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El presente estudio de investigación se realizó en la empresa Abrill Negocios Avícolas, tuvo 
como objetivo reducir los costos operativos de la distribución y comercialización de pollos a 
través de las propuestas de mejora en la Gestión Logística en la empresa Abrill Negocios 
Avícolas. 
En dicho trabajo se desarrolló programas de capacitación a los colaboradores y personal 
de administración para incrementar la productividad en la distribución y comercialización de 
pollos y reducir el índice de merma que cada cliente recibe. 
Se desarrolló una modelación de la actividad empresarial que realiza Abrill Negocios 
Avícolas bajo el estándar internacional de Business Process Managament para reducir el 
tiempo de ciclo del servicio y reducir el costo de Mano de Obra de la empresa. 
Se desarrolló un sistema de indicadores (KPI’s) para la empresa Abrill Negocios Avícola, 
con el objetivo de medir el ciclo del proceso y a los trabajadores y/o operarios en su labor 
diaria. 
Los resultados al implementar las capacitaciones a los trabajadores del área administrativa 
como operaria, al modelar un diagrama de flujo bajo el estándar de BPM, al proponer un 
sistema de indicadores (KPI’s), será un beneficio total del proyecto de S/ 9,206 en la 
empresa Abrill Negocios Avícolas. Siendo el TIR de 32.81%, su VAN de S/ 33,002 soles y 
finalmente, su B/C de 1.50, esto nos indica que por cada sol invertido se recuperará la 
inversión más 50 céntimos más. 
  





The present research study was carried out at Abrill Negocios Avícolas, with the objective 
of reducing the operational costs of the distribution and commercialization of chickens 
through the proposals for improvement in Logistics Management at Abrill Negocios Avícolas. 
In this work, training programs were developed for employees and managers to increase 
productivity in the distribution and marketing of chickens and reduce the rate of decline that 
each client receives. 
A business model was developed by Abrill Poultry Businesses under the International 
Standard of Business Process Management to reduce service cycle time and reduce the 
cost of the company's work. 
A system of indicators (KPI) was developed for Abrill Negocios Avícola, with the objective 
of measuring the cycle of the process and the workers and / or operators in their daily work. 
The results when implementing trainings for workers in the administrative area as an 
operator, when modeling a flowchart under the BPM standard, when proposing a system of 
indicators (KPI), will be a total benefit of the project S/ 9 206 in the company April business 
poultry. Being the TIR of 32.81%, its VAN of S/ 33 002 Suns and finally, its B/C of 1.50, this 
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En el contexto actual, las empresas del sector avícola en el Perú buscan y luchan constantemente 
en ser más productivas para incrementar su rentabilidad y reducir sus costos. 
Es así que en la presente investigación se desarrolla la mejora en la Gestión Logística aplicando 
BPM, KPI’s y planes de capacitación para reducir los costos operativos en la empresa Abrill Negocios 
Avícolas E.I.R.L. A continuación, se detalla el contenido en los siguientes capítulos. 
En el capítulo 1, se describe la realidad problemática de la investigación donde se detalla los 
aspectos negativos que atraviesa la empresa Abrill Negocios Avícolas E.I.R.L. y como fluye 
económicamente. Así mismo se plantea la formulación del problema de investigación, la hipótesis, 
los objetivos, la justificación, el diseño de investigación y la operacionalización de variables. 
En el capítulo 2, se describe los planteamientos teóricos relacionados con la presente investigación 
y sus antecedentes. 
En el capítulo 3, se realiza una descripción general de la empresa, se realiza una descripción general 
del ciclo del proceso de la empresa Abrill Negocios Avícolas E.I.R.L. (objeto de análisis) al cual se le 
identificaron los problemas e indicadores actuales de tal empresa. 
En el capítulo 4, se desarrollaron las metodologías propuestas en la investigación con sus 
respectivas técnicas y herramientas para mejorar los indicadores y rentabilidad actual de la empresa 
Abrill Negocios Avícolas E.I.R.L. 
En el capítulo 5, se desarrolla la evaluación económica de la investigación.  
En el capítulo 6, se presentan los resultados y discusión de la investigación. 














1.1. Realidad Problemática         
Actualmente, el sector avícola es el principal proveedor de proteína animal del Perú, con 
una aportación del 67% de lo que consume la población. Para asegurar su consolidación, 
Jose Vera, presidente de la Asociación Peruana de Avicultura (APA), explicó para un medio 
peruano los próximos pasos que dará está industria, que representa el 1,5% del PBI local. 
Entre las innovaciones que se ha realizado el sector, principalmente se ha mejorado la 
genética y el manejo de las aves, según señala el presidente de la APA. “Años atrás se 
necesitaban 90 días para que un pollo se desarrolle y ahora son 45.” (El sitio avícola, 2016). 
Vera señalo que la tasa de crecimiento de la producción avícola en Perú ha sido del 7,8% 
en los diez últimos años. Sin embargo, esperan que para el 2016 el ritmo de producción se 
modere. Sobre las ventas del pollo, expresó que “el año pasado se lograron ventas por S/ 
12,330 millones y esperamos que este año sea 5% por encima si el precio del ave se 
mantiene.” (El sitio avícola, 2016). 
 “En Costa Rica se ha dado un alto desarrollo de la comercialización de carne de pollo 
fresca, lo que vino a cambiar los hábitos de consumo que se tenían hace más de 20 años”, 
nos comentan los directivos de Canavi. El pollo fresco se adquiere en supermercados y 
puntos de venta. Las zonas rurales son las únicas que mantienen el consumo casero de 
aves de traspatio. Todo esto “ha generado un muy buen nivel de tecnificación de la avicultura 
de pollo de engorde y algunas granjas de postura comercial”. (Wattagnet, 2014). 
Una de las características particulares de la avicultura costarricense es “el sistema de 
‘productores integrados’ que ha sido tradicionalmente utilizado en pollo de engorde, y 
mediante el cual las empresas le compran la producción a productores que se integran al 
sistema y reciben los pollitos, los insumos y la asesoría para lograr los mejores rendimientos 
productivos en esta etapa y luego la empresa les compra las aves al final del engorde”, nos 
dicen en Cámara Nacional de Avicultores de Costa Rica (Wattagnet, 2014). 
Hay tres grandes empresas productoras de pollos de engorda: Corporación PIPASA, ahora 
Cargill Meats, con 57 millones de pollos, DIP-CMI-Pollo Rey o División Industrial Pecuaria 
Corporación Multiinversiones, que produce al año alrededor de 8 millones de pollos y la 
División Avícola Costa Rica de Wal-Mart de México y Centroamérica, con una producción 
de 9 millones. Las tres utilizan pollos Cobb. (Wattagnet, 2014). 
Costa Rica produjo más de 103 millones de kilogramos de carne de pollo en 2012 y al ser 
la preferida de los consumidores, presenta un consumo per cápita de más de 23 kg al año.  
(Wattagnet, 2014). 
En Perú se encuentra San Fernando, empresa líder en el mercado nacional. Destaca como 
el mayor productor de carne, huevos, cerdo y embutidos. En su memoria anual 2014, 
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informa que la producción de aves se incrementó en un 4.9% sustentando en las mayores 
colocaciones de pollo “BB” en granjas avícolas de línea carne. 
La industria avícola represento el 15% del PBI del sector agropecuario a diciembre de 2014, 
siendo el pollo el principal producto. Durante el 2014, la saca de aves de pollo se incrementó 
en 5.2% respecto al 2013 apoyado en mayores colocaciones de pollitos BB. El consumo per 
cápita de pollo a nivel nacional se incrementó en un 4% llegando a 38.5 kilos por persona a 
nivel nacional. Cabe resaltar que el consumo en Lima se encuentra en los 60.3 kilos por 
persona. En este indicador el Perú aún se encuentra por debajo de países como Brasil (48 
kilos por persona) y EE.UU. (42 kilos por persona). (El Comercio, 2015). 
En Trujillo, la comercialización y distribución de pollos, se hace presente a través de la 
empresa Abrill Negocios Avícolas, fundada en 2015. La empresa cuenta con 12 
colaboradores que laboran 8 horas diarias, distribuidos en dos áreas en particular, son: Área 
administrativa y área de distribución. El área administrativa se encarga de confirmar los 
pedidos hayan llegado a tiempo y con los estándares de calidad apropiados. Mientras que 
el área de distribución se encarga de llevar el producto a los clientes establecidos y 
comunicados por el área administrativa. La empresa mensualmente comercializa 279,720 
kilogramos de pollo mensual para distintos clientes del distrito de Trujillo (Page 34). Para el 
año 2018, plantea aumentar 1 trabajador por área, ya que aumentaron en promedio 1,000 
kilogramos diarios por mes. Actualmente la empresa se ve afectada por los 6,857 soles que 
se pierde por no capacitar a sus empleados en temas logísticos del sector avícola (Page 
45). Además, de 10,671 soles por un manejo inadecuado de stock que genera una merma 
por los pollos defectuosos (Page 54). 
Una de las principales causas del problema de la empresa sobre Gestión Logística son las 
actividades en distribución del producto, ya que existe ausencia de datos históricos. 
Además, algunos de los colaboradores mencionan que no utilizan adecuadamente las 
herramientas laborales. Perjudicando a la empresa por no especificar los pedidos en 1,918  
soles (Page 39), por un manejo inadecuado de las herramientas. Otra causa del problema 
es la falta de conocimientos en áreas que no son de su especialidad, ya que el 67% de los 
trabajadores en la zona de distribución tienen dificultades en comprender terminología y 
temas referidos a administración. Y el otro 37% se encuentra entre el promedio, por esto la 
empresa pierde 4,632 soles (Page 42). Por último, otra causa del problema es la gran 
cantidad de productos defectuosos que llegan al cliente final, ya que, si se manejara 
procesos adecuados y conocieran estos procesos sus operarios, se reduciría esos 3,269 
soles de perdida (Page 51). 
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1.2. Formulación del problema 
¿Cuál es el impacto de una propuesta de mejora de la Gestión Logística en los costos operativos 
de la empresa Abrill Negocios Avícolas E.I.R.L.? 
1.3. Hipótesis 
La propuesta de mejora en la Gestión Logística reducirá los costos operativos de la empresa 
Abrill Negocios Avícolas E.I.R.L. 
1.4. Objetivos 
1.4.1. Objetivo General 
Reducir los costos operativos mediante la mejora de la Gestión Logística en la empresa 
Abrill Negocios Avícolas E.I.R.L. 
1.4.2. Objetivos Específicos 
 Diagnosticar la situación actual de la Gestión Logística en la empresa Abrill Negocios 
Avícolas E.I.R.L. 
 Desarrollar las metodologías de la ingeniería industrial que se aplicara de Gestión 
Logística, para aumentar el desempeño de los trabajadores. 
 Evaluar la factibilidad económica y financiera del proyecto. 
1.5. Justificación 
A. Criterio teórico: 
Para el desarrollo de la presente investigación, la temática estará direccionada a la Gestión 
Logística, y se pretenderá llenar los vacíos cognitivos que presentan esta área. 
Además, esta investigación presentará métodos y técnicas que servirán como guía de 
información y permitirá a los trabajadores tomar decisiones a tiempo, con respecto al 
desempeño de sus empleados de la empresa Abrill Negocios Avícolas.  
B. Criterio aplicativo o práctico: 
La presente investigación se realiza con la necesidad y oportunidad de implementarlo, 
pretendiendo lograr la mejora en la Gestión Logística de la empresa Abrill Negocios Avícolas. 
Asimismo, conseguir que la empresa mejore su productividad y siga desarrollándose.  
C. Criterio valorativo:  
La Gestión Logística en las organizaciones, es un tema de vital trascendencia y brinda a las 
organizaciones una nueva comprensión de lo que verdaderamente importa a la hora de trabajar; 
actualmente las exigencias y condiciones para realizar una determinada tarea son cada vez 
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mayores. Las organizaciones hoy en día deben garantizar a sus empleados relaciones humanas 
agradables, actividades motivadoras, estilo de dirección gerencial democrática y participativa. 
En otras palabras, la Gestión Logística debe ser adecuada y agradable para desarrollar las 
actividades diarias con una mayor productividad. 
 D. Criterio académico:  
La presente investigación tiene como fin académico contribuir y servir como apoyo a los 
estudiantes de ingeniería industrial de la Universidad Privada del Norte, para que puedan 
realizar sus propias investigaciones, brindándoles ayuda sobre el uso de la metodología, 
técnicas y herramientas de Gestión Logística. 
Además, el proyecto propuesto beneficiará a los investigadores desarrollando sus 
conocimientos de Gestión Logística. También, esta investigación busca plantear mejoras a la 
empresa Abrill Negocios Avícolas, haciendo uso de conocimientos adquiridos en la carrera de 
Ingeniería Industrial de la Universidad Privada del Norte. 
1.6. Tipo de investigación 
Investigación Aplicada 
1.7. Diseño de la investigación 
Investigación Pre experimental 
1.8. Variables 
1.8.1. Variable Dependiente: 
“Costos Operativos” 
1.8.2. Variables Independientes: 
“Propuesta de mejora en la gestión Logística” 
1.9. Matriz de Operacionalización de Variables 
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MARCO REFERENCIAL  
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2.1. Marco Teórico  
A. Gestión del Personal 
Según Wayne, R (2014) afirma que: “La capacitación y el desarrollo de los empleados 
en un pilar importante en la empresa”. Por lo tanto, su metodología empleada consta de 
5 pasos, que se presenta a continuación: 
Paso 1: Describir el abordaje ejecutivo de las contrataciones externas, definir la 
formación y   el desarrollo y explicar los factores que influyen 
a) Describir el abordaje ejecutivo de las contrataciones externas:  
 Trabajadores de un esfuerzo continuo  
 Diseñado para mejorar en el empleado su: 
○ Competencia 
○ Desempeño en la organización 
b) Definir la formación y el desarrollo:  
 Formación: 
○ Proporcionar a los trabajadores con el conocimiento; las habilidades 
necesarias para sus trabajos actuales 
 Desarrollo: 
○ Aprendiendo con un enfoque a largo plazo   
○ Va más allá del trabajo actual del trabajador  
○ Prepara a los empleados para mantener el ritmo de la organización a 
medida que cambia y crece 
c) Factores que influyen en la formación y desarrollo: 
 Apoyo de la alta dirección  
 Escasez de trabajadores calificados  
 Avances tecnológicos  
 Complejidad del mundo  
 Aprendizaje de por vida  
 Estilos de aprendizaje  
 Otras funciones de recursos humanos 
Paso 2: Describir el proceso de Entrenamiento & Desarrollo y explicar los diversos 
métodos de Entrenamiento & Desarrollo 
a) Describir el proceso de Entrenamiento & Desarrollo 
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Gráfico N°01: Proceso de Entrenamiento & Desarrollo 
 
Fuente: Pearson Education (2014) 
 
Paso 3: Definir orientación y explicar la implementación de programas de capacitación y 
desarrollo 
a) Definir orientación 
 El esfuerzo inicial de Capacitación & Desarrollo diseñado por parte del 
empleador 




 Les ayuda a decidir si permanecer o no en una empresa dentro de sus 
primeros 6 meses 
 Algunos propósitos básicos se enumeran a continuación:  
○ Situación laboral  
○ Políticas y reglas de la empresa  
○ Compensación y beneficios  
○ Cultura corporativa  
○ Membresía en equipo  
○ Desarrollo de empleados  
○ Socialización 
b) Implementar programas de capacitación y desarrollo 
 Frecuentemente difícil  
 Muchos gerentes están orientados a la acción y sienten que están 
demasiado ocupados para participar en los esfuerzos de Capacitación & 
Desarrollo  
 Hay que capacitar a los capacitadores calificados  
 Capacitación & Desarrollo requiere un alto grado de creatividad 
Paso 4: Explicar las métricas para evaluar la capacitación y el desarrollo 
 Opinión del Participante  
○ Mide el nivel de satisfacción del cliente  
○ La experiencia general podría sesgar algunos reportes  
○ Una buena manera de obtener retroalimentación rápida y 
económicamente  
 Extensión del Aprendizaje  
○ Determina lo que los participantes han aprendido  
○ Diseño del grupo de control antes de la prueba / post-prueba  
○ Las diferencias se atribuyen a la capacitación proporcionada  
○ Problema: Control de variables externas  
 Cambio de Comportamiento  
○ Las pruebas dan poca idea de si los participantes cambiarán su 
comportamiento 
○ La mejor demostración de valor es cuando el aprendizaje se traduce en 
un cambio de comportamiento duradero  
 Realización de los objetivos de Capacitación & Desarrollo  
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○ Pregunta si los programas de capacitación han impactado realmente el 
desempeño  
○ Ejemplo: Comparando los índices de accidentes antes y después de la 
capacitación proporciona una métrica útil de éxito 
 Retorno de la Inversión de la Formación  
○ El mayor nivel de determinación de la efectividad de la capacitación es el 
retorno de la inversión (ROI) de la capacitación  
○ Los CEO quieren ver el valor en términos que puedan apreciar, como el 
impacto en los negocios, la alineación de negocios y la rentabilidad en 
inversión  
 Benchmarking  
○ Proceso de monitoreo y medición de los procesos internos de la firma, 
tales como operaciones, y luego comparando los datos con la información 
de las empresas que sobresalen en esas áreas 
○ Centrarse en métricas, tales como costos de capacitación, o sistemas de 
entrega más tradicionales  
Paso 5: Definir el desarrollo de la organización y describir varias técnicas 
a) Desarrollo de la organización 
 Diseñado para desarrollar un lugar de trabajo más abierto, productivo y 
compatible a pesar de las diferencias en personalidades, culturas o 
tecnologías.  
 Se aplica a todo el sistema, como una empresa o una planta.  
 Los métodos de intervención incluyen retroalimentación de encuestas, 
círculos de calidad, Y la construcción de equipos 
b) Descripción de técnicas 
Cuadro Nº02: Técnicas de desarrollo de la organización 








Proceso de recolección 
de datos de la unidad 



















Utilidad Crear entornos de 
trabajo que conduzcan 
a mejores:  




- Mayor rentabilidad. 








- Utiliza equipos 
autodirigidos.  
- Pequeño grupo de 
empleados 
responsables de 
todo el proceso de 
trabajo.  
- Los miembros 
trabajan juntos 
para mejorar su 
operación. 
Fuente: Pearson Education (2014) 
B. Business Process Management 
Para solucionar la Falta de capacitación en temas logísticos, se emplea la modelación 
de toda la actividad empresarial que se dedica la empresa Abrill Negocios Avícolas bajo 
la Gestión de Procesos de negocios (BPM). El autor Nathaniel Palmer (2014) establece 
las siguientes pautas y definiciones que se debe seguir para aplicar el Business Process 
Management con éxito. 
a) Definición: 
 Business Process Management (BPM) es una disciplina que involucra cualquier 
combinación de modelado, automatización, ejecución, control, medición y 
optimización de la actividad empresarial flujos, en apoyo de los objetivos de la 
empresa, los sistemas que abarcan, empleados, clientes y socios de dentro y fuera 
de los límites de la empresa 
b) Consideraciones: 
 BPM es una disciplina; es una práctica; es algo que se hace. 
 Negocio se deriva del estado de ser ocupados, e implica el trabajo comercialmente 
viable y rentable. Existe un negocio para proporcionar valor a los clientes a cambio 
de algo de valor. 
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 Proceso significa un flujo de actividades comerciales y de ver esas actividades como 
conectado hacia el logro de alguna transacción comercial. El flujo se entiende sin 
apretar aquí: el orden puede ser o no ser estrictamente definido. 
 Una persona que hace BPM debe considerar un proceso en el ámbito de las 
actividades de negocio de manera integral interrelacionadas que cooperen para 
cumplir un objetivo de negocio. Esta es la diferencia fundamental de una vista 
funcional de negocio donde cada función podría ser optimizado independiente de 
las otras funciones. En un sistema complejo como un negocio, es bien sabido que 
la optimización local de una parte del sistema rara vez conducen a buenos 
resultados generales. Un practicante de BPM debe tener en cuenta los parámetros 
de todo el sistema en la evaluación de un proceso específico. 
 Modelado significa que iban a identificar, definir y hacer una representación del 
proceso completo para apoyar la comunicación sobre el proceso. No hay manera 
estándar único para modelar, pero el modelo debe abarcar el proceso. 
 La automatización se refiere al trabajo que se realiza con antelación para asegurar 
la buena ejecución de las instancias de proceso. En muchos casos, esto significa 
que el software escrito, pero podría incluir la construcción de máquinas o incluso la 
creación de la señalización a los participantes directos. 
 Ejecución lo que significa que las instancias de un proceso se llevan a cabo o 
promulgadas, que puede incluir aspectos automatizados. Conceptualmente, la 
instancia de proceso se ejecuta en sí, siguiendo el modelo del practicante BPM, 
pero desenvolvimiento independiente del practicante BPM. 
 El control significa que la hay algún aspecto de asegurarse de que el proceso sigue 
el curso diseñado. Esto puede ser un estricto control y ejecución, o podría ser perder 
el control en forma de directrices, capacitación y prácticas manuales. 
 Medición significa que se toma esfuerzo para determinar cuantitativamente qué tan 
bien el proceso está funcionando en términos de satisfacción de las necesidades de 
los clientes. 
 La optimización significa que la disciplina de BPM es una actividad continua que se 
acumula con el tiempo para mejorar constantemente las medidas del proceso. La 
mejora es en relación con los objetivos de la organización, y en última instancia en 
términos de satisfacer las necesidades de los clientes. 
 Empresa se usa aquí simplemente para significar una organización de negocios; 
cualquier organización donde las personas están trabajando juntos para alcanzar 
los objetivos comunes; que no necesita ser excepcionalmente grande, y no tiene 
por qué ser con fines de lucro. 
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 La mención de los objetivos de la empresa se incluye aquí para enfatizar que el 
BPM debe hacerse en el contexto de los objetivos de la empresa, y no una pequeña 
parte de ella. Esto puede parecer un poco redundante en un sentido: una mejora de 
un proceso debe ser una mejora en términos de los objetivos de la empresa - 
cualquier otra cosa no se llamaría una mejora. 
 Dentro y fuera de los límites de la empresa reconoce que la empresa forma parte 
de un sistema mayor. Los clientes son parte del proceso de negocio. Su interacción, 
junto con los de los empleados debe ser considerada como parte de la interacción 
de extremo a extremo. 
c) Características: 
 BPM es una actividad; una práctica  
 BPM se trata de mejorar los procesos  
 La implicación es que BPM no es acerca de la automatización de procesos de 
negocio, sino de mejorarlas.  
 BPM es hecho por las personas interesadas, principalmente con la mejora del 
proceso  
 Participar en un proceso no está haciendo BPM  
 Implementación (codificación) de la aplicación de proceso no es BPM. El criterio es 
claro: si está activa y orientada principalmente a la mejora del proceso, entonces es 
BPM, de lo contrario, es la ingeniería. 
 Hacer una sugerencia para la mejora de procesos no es BPM  
 La mejora de un solo paso de un proceso no es BPM. Con el fin de tener una 
discusión sobre BPM, podemos considerar sólo las actividades de las personas que 



































Fuente: BPM – Wikipedia (2014) 
 
ATRIBUTOS NOTACIÓN GRÁFICA BPMN 2.0
Fecha de 
lanzamiento
- Enero de 2011
1. Colaboración públicoB2B procesos.
2. Procesos de negocio internos privados.
3. Una coreografía y/o comportamiento esperado entre dos o más participantes de negocios.
4. Colaboraciones, que es una colección de los participantes y su interacción. 
5. Una conversación - la relación lógica de los intercambios de mensajes.
Comienzo
De nivel superior: ninguno, mensaje, temporizador, condicional, señal, múltiple, paralelo
Evento sub-proceso de interrupción: mensaje, temporizador, escalada, condicional, el error.
Evento sub-proceso no interrumpir: mensaje, temporizador, escalada, condicional, señal.
Intermedio
Captura: mensaje, temporizador, condicional, enlace, señal, múltiple, paralelo
Límite de interrupción: mensaje, temporizador, escalada, condicional, el error, cancelar.
Límite de no interrumpir: mensaje, temporizador, escalada, condicional, señal, múltiple.
Lanzamiento: ninguno, mensaje, escalada, enlace, la compensación, la señal, múltiple, paralelo
Final
ninguno, mensaje, la escalada, el error, cancelar, la compensación, la señal, múltiple, terminar
Tarea atómica
Tarea coreografía
* Coreografía colapsado subproceso
* Ampliado sub-proceso de coreografía
Proceso / subprocesono atómica
* Colapsada subproceso
* Ampliado subproceso
Exclusiva: Decisión y fusión
Incluido: decisión puerta de entrada y la fusión
Compleja puerta de entrada: Condiciones complejas y situaciones














* Entrada de datos















Según Paulo Nunes (2015) el modelo 5W2H es una técnica utilizada por las 
organizaciones para la ejecución de planificación y consiste en la construcción de una 
hoja de cálculo en el que se busca responder 7 preguntas, cuyas palabras en inglés, 
se inician con W y H, a saber: ¿Qué (What), ¿Por qué (Why), ¿Cuándo (When) 
¿Dónde (Where) ¿Quién (Who), ¿Cómo (How) y ¿Cuánto (How much)? En el cuadro 
siguiente se mostrará como se debe desarrollar la técnica. 
Cuadro Nº 04: 5W2H 
WHO Personas: El personal // ¿Quién está involucrado en el 
problema? 
WHAT 
Elementos implicados: Puntos clave, cuestiones, unidades de 
análisis (Buscar el problema de las raíces causas… pensar como 
investigador) // ¿De qué trata el problema? 
WHERE 
Ubicación: Lugares, unidades, departamentos, miembros. Se 
debe identificar y localizar // ¿Dónde ocurre el problema? 
WHEN 
Tiempo: Incluye una serie de eventos, si más de un evento // 
¿Cuándo ocurre el problema? 
WHY 
Razones y causas: ¿Por qué ocurre el problema? // ¿Cuál es la 
ruta? 
HOW 
Descripción: El proceso, pasos, procedimiento “Cómo las cosas, 
el trabajo ocurren y/o se comportan” // ¿Cómo ocurre el 
problema?   
HOW MUCH Inversión: ¿Cuánto se gasta en el problema?  
Fuente: Knoow (2015) 
 
C. Gestión Logística 
Según la metodología de Logística Integral del autor Bureau Veritas (2011) para 
solucionar la falta de indicadores se plantea: "Seguimiento de Procesos: Evaluación 
de la Calidad y Productividad" donde establece los siguientes pasos a realizar: 
1. Mediciones del desempeño del proceso 
Paso A: 
Se utiliza el seguimiento y medición para saber: 
* Qué se está logrando 
* En qué medida se cumplen los resultados deseados 
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* Hacia dónde se deben orientar las mejoras 
 
Paso B: 





Los beneficios que aportan la medición de procesos: 
* Mejora de la comunicación 
* Evalúa el grado en el que se alcanza los objetivos 
* Facilita la recopilación de información 
* Identifica las áreas de organización menos eficientes 
2. Errores en la medida de la calidad de servicio 
Paso A: 
Los indicadores de calidad deben ser evaluados tanta por gerencia como los 
clientes, teniendo en cuenta: 
* Las mediciones previas 
* Los aspectos que quisiera mejorar el cliente 
* Punto de vista de los operarios 
* Sean objetivos 
3. Indicadores 
Paso A: 
La norma UNE 66175:2003. Guía para la implantación de sistema de indicadores 
proporciona la siguiente metodología: 
* Criterio para realizar el indicador 
* Indicadores que ayuden a medir objetivamente la evolución de un proceso o 
actividad. 
* Indicadores de medición: 








Fuente: Elaboración Propia 
 
Paso B: 
Los indicadores se definen teniendo en cuenta los siguientes principios: 
* Su obtención sea precisa y fiable 
* La subjetividad en su obtención sea mínima 
* Rentable y compense el esfuerzo de obtenerlo 
* Entendido por el personal que lo aplica 
* Sensible, esto es, varíe de forma apreciable 
* Acorde al criterio de valoración del cliente o a la productividad real 
Paso C: 
 Planteamiento de indicadores 
Definir la necesidad de los indicadores dando respuesta a: 
* ¿Qué debo medir? 
* ¿Dónde es conveniente medir? 
* ¿Quién debe medir? 
* ¿Cómo se debe medir? 
 
 Posibles aspectos a medir por los indicadores 
* Capacidad 
* Tiempo de reacción 
* Tiempo de ciclo 
* Eficacia y eficiencia 
* Reducción de desperdicios o de costes 
 Criterios 
* Grado de cumplimiento con los objetivos asignados 
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* Evolución de los factores críticos de éxito de la organización o área evaluada 
* Evolución de las áreas, procesos o parámetros conflictivos 
* Información sobre el coste y los recursos necesarios para establecer el sistema 
de indicadores 
* Capacidad en plazo y nivel de motivación del personal involucrado para 
desarrollar la actividad 
4. Tipos de medidas a evaluar mediante el uso de indicadores 
Paso A: 
 Medidas de productividad 
Productividad de un proceso = Salida Real Producida/ Salida Real Consumida 
Leyenda: 
* Salida: Cantidad de trabajo realizado mediante una determinada actividad 
(número de pedidos completados) 
* Entrada: Recursos consumidos para realizar la actividad 
* Real: Debe crear valor para el cliente, no sirve con que consuma recursos de 
la organización 
Paso B: 
 Medidas de la calidad de servicio 
* De resultado: Sirven para evaluar el grado de desempeño alcanzado 
* De diagnóstico: Se emplean para localizar las causas de las desviaciones con 
respecto a los resultados que se habían marcado como objetivo 
* Del impacto: Informan del grado de impacto que ha tenido en los clientes el 
nivel de servicio provisto 
5. Ficha de indicadores 












Cuadro Nº06: Datos de una ficha de indicador 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Paso B: Aplicación 
Cuadro Nº07: Desarrollo de una ficha de indicador 
 
Fuente: Elaboración Propia 
6. Indicadores de Gestión Logística 
Paso A: 
El grupo de trabajo CEN/TC 273 "Logística", ha empleado las diferentes áreas de 





Datos de una ficha de indicador
* Número de ficha 
* Nombre del indicador
* Factor que mide
* Forma de cálculo
* Origen de los datos: modo de obtención de los datos necesarios para su cálculo
* Frecuencia del cálculo
* Intervalo de aceptación
* Medida a adoptar en caso de obtención de un valor fuera del intervalo de aceptación
* Responsable del cálculo
REFERENCIA: Jaba 25 A
CÓDIGO FICHA: A.5.3
RESULTADO PLANIFICADO No superar el 1.5% de merma diaria en 
INDICADOR Porcentaje de merma de pollos en el día
RESPONSABLE Jefe de Ventas
FORMA DE CÁLCULO
%PRODUCTIVIDAD=(Salida Real 
Distribuida/ Salida Real Pedida)*100%











Cuadro Nº08: Áreas donde se puede aplicar los indicadores de GL 
 






Ventas y servicio al cliente
* A.1 Ventas
* A.2 Servicio al cliente
Aprovisionamiento y servicio al proveedor
* B.1 Aprovisionamiento
* B.2 Servicio al proveedor
Producto
* C.1 Diseño de producto
* C.2 Diseño de realización
* C.3 Diseño de mantenimiento
Producción
* D.1 Planificación de la producción
* D.2 Programación y control de la producción
* D.3 Ejecución del plan de taller
Almacenaje
E.1 Aspectos relacionados con el tiempo de reacción
E.2 Aspectos relacionados con la información
E.3 Aspectos relacionados con la calidad
E.4 Aspectos relacionados con los recursos
Transportes
F.1 Aspectos relacionados con el tiempo de reacción
F.2 Aspectos relacionados con la calidad
F.3 Aspectos relacionados con los recursos
Control de existencia
G.1 Aspectos relacionados con el nivel de existencias
G.2 Aspectos relacionados con el nivel de servicio de existencias
Varios


















7. Implantación de un sistema de indicadores 
Se debe tener en cuenta una serie de medidas: 
Cuadro Nº09: Medidas para la implementación de un sistema de indicadores 
 
Fuente: Elaboración Propia 
8. Seguimiento 
Conviene llevar a cabo un examen periódico del sistema de indicadores y cuadros 
de mando, ante ello hay que tener en cuenta:  
Cuadro Nº10: Recomendaciones al desarrollar un sistema de indicadores 
 





* ¿El indicador resulta de utilidad?
* ¿ Sirve para tomar decisiones?
* ¿Cumple los objetivos previstos?
* ¿Representa adecuadamente lo que se desea conocer?
* ¿Es adecuada la periocidad establecida?
Comprobar que son útiles y rentables, para ellos se debe 
comparar los resultados alcanzados y su coste de obtención
VALIDACIÓN
Es necesario impartir información adecuada a los responsables 
de los indicadores. Esta formación debe contemplar todos los
aspectos sobre el diseño, implantación, explotación de
información y mejora.
Con el fin de sensibilizar al personal sobre el uso de los
indicadores e inducirles a su participación, es necesario mantener
una comunicación fluida. Antes de comunicar los resultados de los
indicadores, conviene conocer el grado de confidencialidad de 




* Los objetivos han evolucionado
* Ha cambiado el responsable o el cliente de los indicadores(cuadro de mando)
* El aspecto representado por el indicador ya no es significativo
Un indicador puede quedar obsoleto cuando:
* Han sido definidos nuevos objetivos para la organización
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2.2. Bases teóricas  
A: 
Administración de recursos humanos: La formulación y ejecución de sistemas de políticas y 
prácticas de Recursos Humanos, que formen a empleados con las competencias y las 
conductas que la empresa requiere para alcanzar sus metas estratégicas. (Dessler, G; 
Varela R; 2011) 
Análisis de puestos: El estudio y determinación de todos los requisitos, responsabilidades y 
condiciones que el puesto exige para su adecuado desempeño. Por este medio se valoran 
los puestos posteriormente y se clasifican para efectos de comparación. (Chiavenato, I; 
2011) 
B: 
BPM: Se puede definir a BPM como una disciplina o enfoque disciplinado orientado a los 
procesos de negocio, pero realizando un enfoque integral entre procesos, personas y 
tecnologías de la información. (Sánchez, D; 2011) 
C: 
Competencia: Características de personalidad, devenidas comportamientos, que generan 
un desempeño exitoso en un puesto de trabajo. Cada puesto de trabajo puede tener distintas 
características en empresas y/o mercados diferentes. (Alles, M; 2008) 
D: 
Desempeño de la función: Conjunto de actividades y conductas que se solicitan de un 
individuo que ocupa una posición determinada en una organización. Todas las personas 
desempeñan papeles o funciones en diversas organizaciones. (Chiavenato, I; 2011) 
E: 
Elementos del BPM: Los elementos son 6: 1. Políticas, reglas y normas, 2. Trabajo y roles, 
3. Estructura organizacional, 4. Infraestructura física, 5. Talento humano, 6. Tecnología, 
información y comunicaciones. (Gravitar, 2010) 
Estrategia: Plan que tiene la organización para adecuar sus fortalezas y debilidades internas 
de acuerdo con las oportunidades y amenazas externas, con la finalidad de mantener una 
ventaja competitiva. (Dessler, G; Varela R; 2011) 
Evaluación de desempeño: Es la identificación, medida y gestión del rendimiento de los 






Ficha de Indicador: Son los datos básicos que caracterizan al indicador. Por ejemplo: 
Definición, método del cálculo, frecuencia de actualización, área temática del indicador, 
fuentes de información utilizadas y análisis de los resultados obtenidos. (Veritas, B; 2011) 
Formación: Son las diversas actividades que debe encarar una organización para la 
transmisión de conocimientos y el desarrollo de competencias con el objetivo de lograr una 
mejor adecuación persona – puesto entre su personal, ya sea respecto del puesto que cada 
persona ocupa actualmente o del que ocupará en el futuro. (Alles, M; 2008) 
G: 
Gestión Logística: Es una profesión que implica la integración de los procesos naturales de 
las empresas bajo criterios de eficiencia, dentro de los cuales se requiere la planeación, 
organización, dirección, y control de operaciones de abastecimiento, producción, despacho 
y distribución, como elementos principales de la cadena logística. (Comfenalco, T; 2015) 
I: 
Indicador: Un indicador es, como justamente lo dice el nombre, un elemento que se utiliza 
para indicar o señalar algo. Un indicador puede ser tanto concreto como abstracto. (Veritas, 
B; 2011) 
K: 
KPI: son las siglas de  Key Performance Indicators, o sea, indicadores clave del desempeño. 
Los KPIs son métricas que se utilizan para cuantificar los resultados de una determinada 
acción o estrategia en función de unos objetivos predeterminados; en conclusión, 
indicadores que nos permiten medir el éxito de nuestras acciones. (Veritas, B; 2011) 
P: 
Productividad: Es la medida del valor que añade al empleado particular a los bienes o 
servicios que produce la organización. Cuanto mayor es la producción por individuo, mayor 
será la productividad de la organización. (Gómez, L; Balkin, D; Cardy, R; 2008) 
Puesto: Conjunto de funciones (tareas u obligaciones) con una posición definida en la 
estructura organizacional, es decir, en el organigrama. La posición define las relaciones 
entre un puesto y los demás. En el fondo so relaciones entre dos o más personas. 
(Chiavenato, I; 2011) 
T: 
Técnica 5W2H: Es una técnica utilizada por las organizaciones para la ejecución de 
planificación y consiste en la construcción de una hoja de cálculo en el que se busca 





A1. Primer antecedente internacional 
 Título: 
“Ventajas competitivas de la flexibilidad numérica en micro, pequeñas y medianas 




Universidad Nacional Autónoma de México 
 Resultados: 
- Los sectores que en mayor porcentaje contratan a trabajadores en prácticas o a 
tiempo parcial según actividad, son el de la construcción 53%, seguido de los 
servicios de computación con el 42.5%, agencias de viajes y reservaciones 37% y los 
servicios técnicos y profesionales 34.6%, resultando estadísticamente significativo. 
Un ejemplo de lo anterior, se puede presentar en la industria de la construcción, donde 
se contrata a los albañiles únicamente por la obra que se va a realizar, y al finalizarla 
se termina la relación laboral. 
- Finalmente, dentro de los indicadores de rendimiento, la subcontratación tiene como 
resultado un incremento en la productividad en un nivel de significancia de 18,417*** 
y en el incremento de la cuota de mercado de 15.053***. 
A2. Segundo antecedente internacional 
 Título: 
“Estudio para la implementación de administración de procesos de negocio (BPM) 
en la fuerza aérea colombiana” 
 Autor: 
Paula Andrea Santamaría Rendón 
 Universidad: 




- Los resultados del estudio indican que la implementación de un sistema BPMS como 
Bizagi que permite automatizar procesos, puede tener un alto impacto positivo en la 
planeación, ejecución y optimización de los proceso de negocio de la FAC. Para el 
proceso PESCI rediseñado en particular, la posible adquisición de esta herramienta, 
generaría un retorno sobre la inversión desde el primer año, ya que los beneficios 
directos e indirectos estimados son considerablemente más altos que los costos de 
la inversión. 
- Los beneficios de implementación del BPM Bizagi en la FAC para cada año, es 
173.706.877 pesos colombianos. (Aprox. 184500 soles) 
- La implementación del BPM Bizagi en la FAC tendrá: Un retorno anual sobre la 
inversión (ROI) en el año uno de 8%, para llegar hasta el año 3 en un ROI de 36%; 
un valor presente neto (VPN) de 139.127.861 pesos colombianos (aprox.149,000 
soles) y un costo promedio al año de propiedad de 110.720.000 pesos colombianos 
(aprox.118,000 soles) 
B. Nacionales 
B1. Primer antecedente nacional 
 Título: 
“Diseño de procesos aplicando business process management para la empresa DHL 
@utos S.A.C.” 
 Autores: 
Carrasco Chévez, Henry Alexander 
Farroñay Llontop, Heinz Demis 
 Universidad: 
Universidad Nacional “Pedro Ruiz Gallo” 
 Resultados: 
- Se considera a la aplicación de la metodología Business Process Management como 
una muy buena alternativa para la mejora de procesos de una organización, 
habiéndose logrado un buen análisis de los procesos actuales del Programa en 
estudio, identificando los problemas críticos de los mismos y ofreciendo propuestas 
de mejora a los procesos críticos formulando un plan de acciones para la 
implementación de los sistemas 
- Para implantar un enfoque orientado a procesos, se debe tener un equipo 
multidisciplinario conocedor de los procesos de la entidad. Asimismo, contar con el 
compromiso del personal de la empresa, puesto que los proyectos de procesos, 
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requieren una alta inversión en tiempos y/o costos. Otro prerrequisito para iniciar un 
proyecto de mejora deprocesos, es que se debe asegurar que tanto el equipo 
responsable de la mejora como el personal, entiendan sobre los objetivos del enfoque 
a procesos, y sus beneficios. 
- Finalmente se concluye que las mejoras realizadas de manera continua generan valor 
para la empresa reduciendo tiempos y mejorando la calidad paulatinamente; lo cual 
permite mejoras a un bajo riesgo. Consideremos que el ciclo de la mejora es continuo, 
ya que siempre se presentan procesos susceptibles de mejora y nuevas 
oportunidades de cambio. 
B2. Segundo antecedente nacional 
 Título: 
“Consolidación de las mejores prácticas de RRHH de las medianas empresas en el 
sector textil rubro confecciones en lima para la propuesta de un modelo de éxito 
basado en la gestión por procesos y por competencias” 
 Autor: 
Lesly Angeles Olaza 
 Universidad: 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas 
 Resultados: 
- La gestión por competencias es una de las metodologías muy utilizadas en 
Latinoamérica con resultados positivos comprobados. Implementar este enfoque 
implica identificar las competencias laborales necesarias para el correcto desarrollo 
del puesto del trabajo y de la organización. Se obtuvo en lo que respecta a la 
aplicación de esta metodología que existen incongruencias entre los que afirman 
utilizarla frente a los que la niegan, debido a que del 54.5% que afirma aplicarla, el 
100% ha identificado y promueve el desarrollo de las competencias generales, el 78% 
ha identificado y promueve el desarrollo de las competencias específicas de todos los 
puestos, sin embargo solo un 22% promueve y ha identificado las competencias 
específicas únicamente de los puestos claves, es decir se centran solo en fortalecer 
las competencias de estos. De esta manera se concluye, que a pesar de que existe 
un buen porcentaje de empresas que utilizan la gestión por competencias, no todas 
podrán beneficiarse de las oportunidades de esta metodología, ya que su aplicación 
no está siendo expandida en toda la organización. Por tal motivo, el modelo propuesto 
se basa en este enfoque involucrando desde los puestos base hasta los altos 
mandos, para el fortalecimiento de competencias adecuadas. 
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- Del estudio realizado, se concluye que las competencias generales tops para las 
medianas empresas del sector textil confecciones son: orientación a la calidad, 
orientación al logro de los resultados y trabajo en equipo. Esto se ve reflejado en los 
indicadores que manejan para la gestión de la empresa, donde señalan como 
principales con un 88% Producción y el 85% Ventas, el primero está ligado 
estrechamente con el estado del producto final e indirectamente con que los 
empleados trabajen con calidad para realizarlo. El otro, a que los colaboradores 
cumplan con sus objetivos trazados, y para ambos se requiere el trabajo en equipo. 
Sin duda, estas tres competencias generales son aplicables para este rubro que 
busca volver a sus trabajadores día a día más competitivos. 
B3. Tercer antecedente nacional 
 Título: 
“Propuesta de mejora en el área de gestión de atención al usuario en la caja municipal 
de ahorro y crédito Trujillo – sede Cajamarca, para incrementar el nivel de satisfacción 
del cliente en el año 2012” 
 Autor: 
Luis Lee Orosco Monteagudo 
 Universidad: 
Universidad Privada del Norte 
 Resultados: 
- Se generará ahorro al disminuir el tiempo de proceso de entrega de seguro. 
- Mejora del desempeño, coordinación y productividad. 
- Con la implementación de la mejora se reduciría el tiempo promedio de los plazos de 
pedidos. 
- En la evaluación Económica se dio como resultados, un VAN de S/. 14514.23 siendo 
el resultado mayor al monto de inversión, un TIR de 312% y el IR obtenido resulta 
que se gana S/.11.16 por cada sol invertido, lo que hace al proyecto rentable 
C. LOCALES 
C1. Primer antecedente local 
 Título: 
“Propuesta de mejora en la gestión de la cadena de suministro para reducir los costos 




Erwin Andre Avila Romero 
 Universidad: 
Universidad Privada del Norte 
 Resultados: 
- A través de las propuestas de mejoras en la Gestión de la Cadena de Suministros se 
logró reducir los costos actuales del Sistema Logístico de la Empresa Casa Grande 
S.A.A. en S/. 1,920,459.02. 
- Se realizó el diagnóstico de la situación actual de la Gestión de la Cadena de 
Suministros a través de los indicadores propuestos. Los resultados fueron los 
siguientes: En cuanto al indicador de Cumplimiento, tan solo en los meses de Ene., 
Feb., Mar., Abr. y Ago. 2015 se logró cumplir con la meta establecida por la empresa 
de 250 órdenes de compra generadas y aprobadas. En cuanto al indicador de Índice 
de rotación de mercancías, para todos los grupos de artículos en evaluación, el 
inventario rota en una cantidad superior a los 15 días. En cuanto al indicador de Costo 
Logístico – Compra, se determinó un costo de S/. 681,980. Finalmente, el indicador 
Costo por demoras en la gestión logística, nos arrojó un valor de S/. 1,396.949.39 
para el periodo en estudio.  
- Se logró elaborar las propuestas de mejora en la Gestión de la Cadena de Suministro 
de la empresa Casa Grande S.A.A. La primera de ellas consistió en la mejora de los 
procesos de compra y la segunda en la implementación de nuevas políticas de 
compra.  
- Se logró determinar el impacto de la propuesta de mejora en la Gestión de la Cadena 
de Suministro de la Empresa Casa Grande S.A.A. En cuanto al indicador de 
Cumplimiento, se logró cumplir en todos los meses con la meta establecida por la 
empresa de 250 órdenes de compra generadas y aprobadas. En cuanto al indicador 
de Costo Logístico – Compra, se logró una reducción de S/. 523.509.63, es decir se 
logró reducir este indicador a el costo de S/. 232 158,471. Finalmente, se logró reducir 
al S/. 00.00 el indicador Costo por demoras en la gestión logística.  
- Se realizó la evaluación económica – financiera de las propuestas de mejoras en el 
área de Logística de la Empresa Casa Grande S.A.A. Dicha evaluación arrojó un VAN 
de S/. 966,207.87, un TIR del 89% y un beneficio/costo de S/. 4.16 por cada sol 



























3.1. Diagnóstico de Gestión Logística de la empresa Abrill Negocios Avícolas 
3.1.1. Aspectos Generales 
Abrill Negocios Avícola es una iniciativa de empresa, que tiene como objetivo 
promover y desarrollar una cultura compartida entre sus colaboradores para 
beneficiar a sus clientes con la calidad de su producto y beneficiar al sector económico 
de nuestro País dando trabajo a personas capaces y disciplinadas. Esta empresa 
desea contribuir con la Responsabilidad Social en la Libertad, siendo uno de sus 
proyectos llevar víveres a los rincones más pobres de Trujillo. La empresa se financia 
por medio de dos vías: 
La primera forma es con la venta de pollos hembra y macho a clientes minoristas y/o 
tiendas comerciales. 
La segunda forma es con la venta de lo que queda en stock. Es decir, la merma (pollos 
sobrantes) se vende a menor precio.  
Estos procesos del servicio, descritos de la empresa Abrill Negocios Avícola, se unen 
en el diagrama de flujo. (Diagrama Nº 01). 
 Toma de pedidos de los clientes 
Es la parte inicial del proceso, donde los colaboradores se encargan de tomar los 
pedidos de mercadería que requerirá el cliente, por vía telefónica. Los 
colaboradores deben apuntar correctamente el pedido, ya que, si hay un error en 
digitar, existirían pérdidas significativas. 
 Derivar los pedidos a gerencia 
Al momento de digitalizar los pedidos, los colaboradores entregan su proyección a 
gerencia de la cantidad necesaria de mercadería que se necesitara para el día. 
 Realización de documentos 
En esta parte del proceso, los colaboradores con ayuda de gerencia realizan las 
órdenes de compra que serán llevadas a la agropecuaria Chimú (proveedor de pollo 
macho y hembra). 
 Recepción del documento 
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Al tener las órdenes de compra, gerencia se comunica con Chimú para coordinar si 
se le entrega la O/C presencial o virtualmente. Depende de la cercanía y lo que 
confirme el proveedor.  
 Coordinación de pagos y transporte 
Gerencia y la agropecuaria Chimú establecen las condiciones de pago y el 
transporte de la mercadería. Teniendo en cuenta que la comunicación puede ser 
presencial o virtual. 
 Programación de fecha y hora de entrega 
Una vez terminada todos los requisitos que pide la agropecuaria Chimú, se 
programa la hora de entrega de la mercadería.  
 Elaboración de documentos 
En este parte del proceso, gerencia se encarga de preparar documentos de 
compromiso de responsabilidad del recojo de la mercadería junta con la orden de 
compra. 
 Verificación de lo que recibirá por parte del proveedor 
Antes de entregar gerencia la orden de compra con los documentos de compromiso, 
verifica la cantidad a recibir en la planta proveedora con la proyección inicial por 
parte de sus colaboradores. 
 Entrega de la O/C 
El chofer de Abrill Negocios Avícola al momento de llegar a la planta de 
agropecuaria Chimú, entrega los documentos para el recojo de mercadería. 
 Verificación de la O/C y mercadería 
El chofer junto con los estibadores, corrobora la O/C y la condición de la mercadería, 
al no cumplir las condiciones se devuelve la mercadería, pero si cumple con las 
condiciones, acepta la mercadería. 
 Emisión de Facturas y Guías de remisión  
En esta parte del proceso, al cumplir con todas las condiciones, la agropecuaria 
Chimú emite las facturas y guías de remisión para ser llevado por el chofer o 
comunicado directamente a gerencia. 
 Transporte de la mercadería  
En esta parte del proceso, el chofer, un pesador y/o un estibador llevan la 




 Priorización de la entrega    
De acuerdo a la cantidad de pedido y a la ubicación del cliente, se comienza a 
distribuir los pedidos de forma ordenada. Teniendo en cuenta la hora y fecha de 
entrega. 
 Descarga de la mercadería 
En esta parte del proceso, al haber priorizado los clientes, se comienza a descargar 
la cantidad de jabas de pollos hembra y macho. 
 Revisión del cliente 
Al haber descargado toda la mercadería, El cliente verifica su pedida y que cumpla 
todas las condiciones. Al no cumplir con las condiciones, se comunica con gerencia. 
Si cumple con las condiciones paga completo la mercadería. 
 Traslado de dinero a gerencia 
Una vez reunida la mayor cantidad de capital pagada por los clientes, el asesor de 
cobranzas lo junta y es llevado a oficina para ser entregado en gerencia.  
 Pago al proveedor  
Gerencia al tener todo el capital reunido, se traslada al banco más cercano para 
hacer el pago al proveedor. Una vez realizado el pago, se comunica con el 
proveedor y envía un documento que corrobora el pago finalizado.  
 
 





















Fuente: Abrill Negocios Avícolas
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Gerencia brindo información de los costos generales en los que incurre la empresa, 
y se mostraría en los siguientes cuadros: 










Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 





























Fuente: Abrill Negocios Avícola 
3.1.2. Diagnóstico de Gestión Logística en A.N.A. aplicando la encuesta. 
A. Métodos 
 Inadecuada utilización de herramientas laborales 
Según la encuesta realiza a los trabajadores, El 67% de los trabajadores afirma 
que existen las herramientas laborales adecuadas. Sin embargo, el otro 33% no 
cuenta con tales herramientas. Por ello se le tomo la diferencia de eficiencia en el 
cuadro siguiente: 










Fuente: Elaboración Propia 
Cuadro Nº 14: Sueldo por hora laboral en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 15: Objetivo diario en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 16: Datos importantes de la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
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Entonces en los cuadros Nº17 y Nº18, se mostrará cómo es su efectividad de los colaboradores: 
 
Cuadro Nº 17: Efectividad del personal 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Por lo tanto, si los 4 colaboradores aumentan su efectividad, aumentaría aproximadamente en 200 kilos de venta diario. Hay que tener 





Cuadro Nº 18: Pérdida por manejo de herramientas 
 













B. Mano de obra 
 Falta de conocimientos tecnológicos 
Según la encuesta realizada a los trabajadores, El 33% de los trabajadores 
tienen algún conocimiento de las tendencias tecnológicas de distribución y 
comercialización. Sin embargo, el otro 67% no tiene ningún conocimiento. 
 
Gráfico Nº 03: ¿Conoce las nuevas tendencias tecnológicas en distribución 
y comercialización de las empresas avícolas? 
 
 
















Cuadro Nº 19: Sueldo por hora laboral en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 20: Objetivo diario en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 21: Datos importantes de la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola
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Entonces, en el cuadro Nº 22 se muestra cuanto perdería la empresa, por la falta de conocimientos tecnológicos de distribución y 
comercialización. 
 
Cuadro Nº 22: Pérdida por falta de conocimientos tecnológicos 
Fuente: Elaboración Propia 
Por lo tanto, si la empresa capacitara a sus trabajadores, aumentaría en 2% su efectividad y no perdería 4,632 soles. 
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 Falta de capacitación en temas logísticos 
Según la encuesta realizada a los trabajadores, el 25% de los trabajadores 
tienen algún conocimiento gestión logística. Sin embargo, el otro 75% no lo 
tiene. 
 
Gráfico Nº 04: ¿Conoce las teorías y temas del área logística sobre 
distribución y comercialización? 
 


















Cuadro Nº 23: Sueldo por hora laboral en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 24: Objetivo diario en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 25: Datos importantes de la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola
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Entonces, en el cuadro Nº 26 se muestra cuanto perdería la empresa, por no estar 
capacitada en gestión logística: 
Cuadro Nº 26: Pérdida por falta de capacitación en temas logísticos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Por lo tanto, si la empresa capacitara a sus trabajadores con gerencia en temas 
logístico, llegaría a reducir los 6,856.33 soles. 
46 
 
 Falta de un programa de incentivos 
Según la encuesta realizada a los trabajadores, el 75% de los colaboradores 
recibe un beneficio por hacer un trabajo eficiente, mientras que el 25% contesto 
que no recibe ningún bono. 
 
Gráfico Nº 05: ¿Si realiza el trabajo antes de lo programado, recibe 
algún beneficio? 
 


















Cuadro Nº 27: Sueldo por hora laboral en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 28: Objetivo diario en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 29: Datos importantes de la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola
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Entonces, en el cuadro Nº 30 se muestra cuanto perdería la empresa, por no haber un programa de incentivos. 













Fuente: Elaboración Propia 
 




 Falta de registros de control 
Según la encuesta realizada a los trabajadores, el 42% de los trabajadores 
registra su entrada y salida de la empresa, mientras que el 58% restante no 
registra su entrada, ni salida. 
Gráfico Nº 06: ¿Registra su entrada y salida del trabajo? 
 




















Cuadro Nº 31: Sueldo por hora laboral en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 32: Objetivo diario en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 33: Datos importantes de la empresa A.N.A. 
 




 Entonces, en el cuadro Nº 34 se muestra cuanto perdería la empresa, por la falta de registros de control. 
 
Cuadro Nº 34: Pérdida por falta de registros de control 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Por lo tanto, si la empresa programa y realiza sus registros a todos los trabajadores, no perdería 3,269 soles. 
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 Falta de aplicación de indicadores 
Según la encuesta realizada a los trabajadores, el 33% de los trabajadores 
afirma que tiene algún conocimiento de puntos de control. Sin embargo, el 67% 
afirma lo contrario. 
 
Gráfico Nº 07: ¿Tiene algún conocimiento de indicadores de gestión 
(puntos de control)? 
 


















Cuadro Nº 35: Sueldo por hora laboral en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 36: Objetivo diario en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 37: Datos importantes de la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola
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Entonces, en el cuadro Nº 38 se muestra cuanto perdería la empresa, por la falta de aplicación de indicadores. 
 
Cuadro Nº 38: Pérdida por falta de aplicación de indicadores  
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 





D. Medio ambiente 
 No existe un plan ergonómico 
Según la encuesta realizada a los trabajadores, el 83% de los trabajadores 
afirma que se siente cómodos en su puesto laboral. Sin embargo, el 17% afirma 
lo contrario. 
Gráfico Nº 08: ¿Cree que las condiciones ergonómicas en su puesto 




















Cuadro Nº 39: Sueldo por hora laboral en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 40: Objetivo diario en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 41: Datos importantes de la empresa A.N.A. 
 




Entonces, en el cuadro Nº 42 se muestra cuanto perdería la empresa, porque 
no existe un plan ergonómico. 
 









 Falta de LAYOUT entre estaciones 
Según la encuesta realizada a los trabajadores, el 75% de los trabajadores 
afirma que sus máquinas se encuentran en la posición adecuada para mejorar 
su desempeño laboral. Sin embargo, el 25% afirma lo contrario. 
 
Gráfico Nº 09: En su puesto laboral, ¿Usted cree que las máquinas se 
encuentran posicionadas eficientemente para mejorar su trabajo? 
 
 
















Cuadro Nº 43: Sueldo por hora laboral en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 44: Objetivo diario en la empresa A.N.A. 
 
Fuente: Abrill Negocios Avícola 
 
Cuadro Nº 45: Datos importantes de la empresa A.N.A. 
 




Entonces, en el cuadro Nº46 se muestra cuanto perdería la empresa, por la desigualdad en sus estaciones. 
 
 Cuadro Nº 46: Pérdida por falta de LAYOUT entre estaciones 
Fuente: Elaboración Propia 
En este costo se asumió que las 3 máquinas no son utilizadas correctamente, pero por acumulación de tiempos. Por lo tanto, el costo por la falta de 
LAYOUT entre estaciones sería 3,111 soles.
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3.2. Diagnóstico de las problemáticas principales en Gestión Logística 
       3.2.1. Priorización de la causa raíz 
Luego de haber realizado el diagnóstico del estado actual de la empresa Abrill Negocios 
Avícolas E.I.R.L, y mencionado algunos problemas que existen en el área logística 
mediante las encuestas, se procederá a desarrollar las herramientas y propuestas de 
mejora. 
Por lo tanto, se enlistan los datos que dieron origen al diagnóstico. 
Cuadro Nº 47: Diagnóstico de Causa Raíces 
 





















Fuente: Elaboración propia 
Altos costos operativos 
en la Gestión Logística 




MANO DE OBRA MÉTODOS 
MEDICIÓN 




















Todos los meses 







Falta de un programa de 
incentivos 
No existen actualizaciones 
y capacitaciones en TI 
Personal administrativo no tiene 
conocimientos de distribución y 
comercialización de productos
ductos 
 El área administrativa utiliza 
software’s del 2007 
No existe alguna compensación 
por cumplir la meta y/o 
sobrepasarla 
El personal no tiene 
definido los estudios 
ergonómicos en su 
puesto laboral 
El área de trabajo 
está mal distribuida y 
desorganizada. 
El personal no tiene 
conocimientos de medición 
Incumplimiento de 
registro en  




En el Cuadro N° 48 se muestran las causas inmediatas identificadas, relacionadas con el 
costo que actualmente generan para la empresa.  
Cuadro Nº 48: Cuadro resumen del diagnóstico  
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfica Nº 10: Pareto de los costos de las causas en la empresa A.N.A. 
 















FAI FCTL FCT FRC FLEE FPI IUHL NEPE
Causas
COSTOS DE LAS CAUSAS FREC. RELATIVA ACUMULADA 80 - 20
64 
 
3.2.2. Matriz de Indicadores 
Una vez diagnosticado las 3 causas raíz más importantes, se procedió a elaborar una matriz con indicadores para definir los costos perdidos para cada una de ellas, la influencia que tienen en la rentabilidad de la empresa, 
las metas que se proyecta la misma y el incumplimiento que se está generando por no poder cumplirlas. Además de ello, se enuncia la herramienta de mejora que intentará erradicar estas causas raíces diagnosticadas 
 














B. Mano de obra 
a) Falta de conocimientos tecnológicos 
El recurso más importante que disponen las empresas son sus colaboradores, puesto que 
es uno de los elementos más trascendentales en una empresa que busca la competitividad 
constantemente frente a sus adversarios. 
A continuación, se van a desarrollar los pasos que se debe seguir para realizar adecuados 
programas de capacitaciones en las operaciones de la empresa Abrill Negocios Avícolas. 
1. Descripción y análisis de puestos en distribución y comercialización de pollos de la 
empresa Abrill Negocios Avícola 
La empresa cuenta con los siguientes puestos de trabajo:  
Cuadro N°50: Puestos de trabajo en la empresa Abrill Negocios Avícolas 













Fuente: Elaboración propia 
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A continuación, se desarrolla el análisis y descripción de 5 puestos.  
1.1. Descripción y análisis del puesto de la Jefa de ventas de la empresa Abrill Negocios Avícolas 
Cuadro N°51: Descripción y análisis de la Jefa de ventas de la empresa 
PUESTO Jefa de Ventas 
DEPARTAMENTO Administración 
SECCIÓN Administración 
SÍNTESIS DEL PUESTO 
(MISIÓN) 
Liderar las operaciones y procesos del transporte para la entrega de pollos a los clientes; mediante la entrega 
de su mercadería a un menor costo. 
AÑOS DE 
EXPERIENCIA 






SECUNDARIA  DIPLOMADO/ 
ESPECIALIZACION 
 
TÉCNICO  ESTUDIO POSTGRADO  










FUNCIONES Frec. Tipo 
Cumplir con los objetivos establecidos, programas, políticas, normas y procedimientos 
aprobados por la Gerencia General. 
D C 
Proponer a la Gerencia General innovaciones y proyectos que contribuyan a la mejora de 
las actividades del manejo avícola. 
M d, a 
Cumplir los parámetros de entrega y con las políticas, normas y procedimientos 
establecidos por la empresa 
D c 
Elaborar el Presupuesto Mensual del área de distribución de pollos de la empresa M c 
Programar, coordinar, dirigir y controlar de forma efectiva todas las actividades realizadas, 
para una mejor distribución de pollos  
D d 























COMPETENCIAS GENÉRICAS GRADO GENÉRICAS GRADO 
Adaptabilidad al cambio A Innovador A 
Capacidad de toma de decisiones A Creativo A 
Capacidad de trabajo bajo presión A Comunicativo A 
Proactivo A Ética, Honestidad e integridad A 
Capacidad de Iniciativa A   







 BASICO INTERMEDIO AVANZADO 
Técnicas estadísticas 
Ingles  

















Por manejo de documentos e información confidencial SI 
Por resultados SI 
Por equipos y materiales SI 
Por Dinero en efectivo NO 

















SUPERIORES X       
COLEGAS X X      
COLABORADO
RES 
 X X X X X X 
CLIENTES X       
PROVEEDORE
S 
X       
AUTONOMIA LIMITADA DIFICULTAD 
DE TRABAJO 
MUY ALTO 





TEMPERATURA  RELACION 
CON OTROS 
PUESTOS 
ÁREA DE VENTAS. 
ÁREA DE DISTRIBUCIÓN. 
 















Controlar todas las actividades relacionas a la distribución de la empresa   
AÑOS DE 
EXPERIENCIA 






SECUNDARIA  DIPLOMADO/ 
ESPECIALIZACION 
Manejo de herramientas 
informáticas 
TÉCNICO  ESTUDIO POSTGRADO  










FUNCIONES Frec. Tipo 
Asegurar el Cumplimiento de los objetivos establecidos, programas, políticas, normas y 
procedimientos aprobados por la Gerencia General. 
D C 
Asegurar el Cumplimiento de los parámetros de distribución y de las políticas, normas y 
procedimientos establecidos por la empresa 
D C 
Supervisar todas las actividades operativas en la distribución de pollos. D C 
Supervisar el despacho a los camiones y anotar los saldos de pollos que quedan de merma O C 























COMPETENCIAS GENÉRICAS GRADO GENÉRICAS GRADO 
Adaptabilidad al cambio A   
Capacidad de toma de decisiones A   
Capacidad de trabajo bajo presión A   
Proactivo A   




























Por manejo de documentos e información confidencial SI 
Por resultados SI 
Por equipos y materiales SI 
Por Dinero en efectivo SI 
















SUPERIORES X X      
COLEGAS X X      
COLABORAD
ORES 
 X X X X X  
CLIENTES X       
PROVEEDOR
ES 
       
AUTONOMIA LIMITADA DIFICULTAD 
DE TRABAJO 
MUY ALTO 





TEMPERATURA  RELACION 
CON OTROS 
PUESTOS 
ÁREA DE VENTAS. 
ÁREA DE DISTRIBUCIÓN 
 











Cuadro N°53: Descripción y análisis del ingeniero de sistemas de Abrill Negocios Avícolas 
 





Realizar todas las actividades relacionadas al manejo de sistemas de la empresa Abrill Negocios Avícolas 
AÑOS DE 
EXPERIENCIA 








SECUNDARIA  DIPLOMADO/ 
ESPECIALIZACION 
 
TÉCNICO  ESTUDIO POSTGRADO  










FUNCIONES Frec. Tipo 
Formular planes y objetivos semanales para vincular los proyectos individuales S E 
Analizar, diseñar e implementar sistemas de control e instrumentación M E 
Analizar modelos elaborados para el diagnóstico de problemáticas o de baja productividad M A 
Desarrollar técnicas de organización y métodos de trabajo para cumplir funciones 
administrativas 
O E 





















COMPETENCIAS GENÉRICAS GRADO GENÉRICAS GRADO 
Adaptabilidad al cambio A   
Trabajo en equipos A   
Capacidad de trabajo bajo presión A   
Proactivo A   


















Por manejo de documentos e información confidencial NO 
Por resultados SI 
Por equipos y materiales SI 
Por Dinero en efectivo NO 
















SUPERIORES X       
COLEGAS X X      
COLABORAD
ORES 
X X      
CLIENTES        
PROVEEDOR
ES 
       
AUTONOMIA LIMITADA DIFICULTAD 
DE TRABAJO 
BAJO 





TEMPERATURA  RELACION 
CON OTROS 
PUESTOS 
ÁREA DE VENTAS. 
ÁREA DE LOGÍSTICA. 
 










Cuadro N°54: Descripción y análisis de puestos de los operarios de Abrill Negocios Avícolas 
 
PUESTO Operario  




Realizar todas las actividades relacionas a la estibación de pollos de la empresa Abrill Negocios Avícolas  
AÑOS DE 
EXPERIENCIA 









SECUNDARIA X DIPLOMADO/ 
ESPECIALIZACION 
 











FUNCIONES Frec. Tipo 
Encerrar a los pollos que se van a estibar para su fácil estibación. D E, Ap. 
Colocar la balanza adecuadamente en el lugar que se va a pesar las jabas en lo posible en 
un terreno plano. 
D E, Ap. 
Destarar (pesar jabas vacías). D E, Ap. 
Estibar a los pollos a las jabas cogiéndolos con las dos manos uno por uno. D E, Ap. 
Colocar las pesas patrón a la balanza para verificar que este bien colocado la balanza en el 
suelo 
D E, Ap. 
Recontar los pollos en cada jaba para verificar que no se coloquen de más o viceversa D E, Ap. 
Pesar todas las jabas con pollos y colocarlos adecuadamente en el camión D E, Ap. 





















COMPETENCIAS GENÉRICAS GRADO GENÉRICAS GRADO 
Adaptabilidad al cambio A   
Trabajo en equipos A   
Capacidad de trabajo bajo presión A   
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Proactivo A   
















Por manejo de documentos e información confidencial NO 
Por resultados SI 
Por equipos y materiales SI 
Por Dinero en efectivo NO 
















SUPERIORES X       
COLEGAS X X      
COLABORAD
ORES 
X X      
CLIENTES        
PROVEEDOR
ES 
       
AUTONOMIA LIMITADA DIFICULTAD 
DE TRABAJO 
BAJO 





Uso correcto de las EPPs 




ÁREA DE VENTAS. 






2. Después del análisis y descripción del puesto se desarrolla la técnica más apropiada para 
la evaluación de desempeño de los trabajadores de la empresa Abrill Negocios Avícolas. 
En el presente proyecto se desarrolla el método de estándares laborales según lo 
mencionado en el marco teórico debido a que la finalidad es mejorar la productividad de los 
trabajadores en distribución y transporte de pollos; entonces, para ello se comparó la 
cantidad final de kilos de pollos vendidos actualmente de la empresa versus la cantidad 
estándar de kilos de pollo vendidos en un ciclo de distribución. 
Cuadro N°55: Número de kilos vendidos de la empresa Abrill Negocios Avícolas 
 
Total de operarios en la 
distribución de pollos 
Total estándar de kilos de 
pollos producidos y vendidos  
Total real de kilos de pollos 
vendidos actualmente 
7 9636.88 9324 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El costo de la empresa se refleja en el Cuadro N°55 
Cuadro N°56: Productividad actual de Abrill Negocios Avícolas 
 Trabajadores Sueldo Productividad Costo 
Situación 
actual 







 𝑥 30 𝑑í𝑎𝑠 
= 0.071 soles/traba 
Situación 
esperada 
7 S/ 850 9636.88 
kg/día 







 𝑥 30 𝑑í𝑎𝑠 
=0.069 soles/traba 
 








3. A continuación, se menciona las necesidades de capacitación de los trabajadores para 
aumentar su productividad en la distribución de pollos  
- Capacitar a los trabajadores en el manejo ambiental de los galpones 
- Capacitar a los trabajadores de apoyo en el correcto manejo de estibación de los pollos.  
- Capacitar a los trabajadores sobre la importancia de cumplir el reglamento de Seguridad 
Y salud ocupacional. 
- Capacitar a los trabajadores sobre las medidas sanitarias que deben realizar en los 
galpones. 
- Capacitar a los trabajadores con las normas de calidad específicamente sobre el control 
de registros y documentación. 
- Charlas motivacionales sobre las políticas de incentivos que les da la empresa. 
Una vez detectadas las necesidades de capacitación de los trabajadores se desarrollará el 





DURACIÓN: 120 minutos 
OBJETIVO GENERAL: Capacitar a la supervisora sobre el correcto manejo de estibación de pollos 
que los estibadores deben realizar para evitar resultados negativos en su entrega. 
CONTENIDO TEMÁTICO: 
 
1.-  Actividades que deben realizar los estibadores para el correcto manejo de estibación de los pollos 
de Abrill Negocios Avícolas 
2.- La importancia de una adecuada calibración de las balanzas para un exacto pesado de pollos a los 
clientes 
 
NOMBRE DEL PROGRAMA: Procedimientos para el 




– Colaborador 1. 
– Colaborador 2. 
– Colaborador 3. 
– Colaborador 4. 
– Colaborador 5. 
– Colaborador 6. 








- La supervisora del área de distribución estará apta para realizar la supervisión de la estibación de 
pollos de la empresa Abrill Negocios Avícolas E.I.R.L. 
- Los trabajadores del área administrativa de pollos lograrán llevar a cabo este programa a los 
colaboradores del área de distribución del turno día y noche en un tiempo aproximado de 60 min. 
- La supervisora estará apta para vigilar 
correctamente la estibación de pollos de la 
empresa Abrill Negocios Avícolas 
 
- Los colaboradores del área de distribución de 
pollos lograrán llevar a cabo este programa en 
un tiempo aproximado de 60 min. 
¿Cada tiempo deben realizarse cada actividad 
en la estibación para no afectar los resultados de 
la empresa? 
¿Qué pasos deben realizarse para llevar a cabo 
una adecuada estibación y pesaje de pollos? 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS ACTIVIDADES DE INSTRUCCIÓN 




- Grupos de trabajo. 
 
- Diapositivas. 
- Proyector Multimedia. 








Cuadro N°57: Ejecución del programa de capacitación 
Programa:  
Procedimientos para el correcto manejo de 
estibación de pollos  
Semana 1 y 2 
Mar Vie Sáb Martes 
   6:50 7:00 7:10 7:15 7:45 8:15 8:30 9:00 
Buscar capacitadores X           
Preparar los recursos didácticos  X          
Programar la capacitación  X          
Revisar que se tenga todos los recursos necesarios 
  X         
Encender el Retroproyector    X        
Invitar a que ingresen los operarios para capacitarlos 
    X       
Se les da la bienvenida a los colaboradores     X       
Presentación del grupo expositor      X      
Se presenta los temas a capacitar       X     
Se inicia el primer tema       X     
Se inicia el segundo tema        X    
Se finaliza la exposición         X   
Se da el cierre de la capacitación con preguntas y 
sus respectivas respuestas 
        X   
Retroalimentación del primer programa de 
capacitación 
         X  
Culminación de la capacitación           X 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Después de capacitar al 100% de los trabajadores de la distribución se procede realizar 
el siguiente cuadro N°58 donde se presenta un aumento de la productividad en costo de 
mano de obra 
Cuadro N°58: Aumento de la productividad de la mano de obra 
 Trabaja- 
dores 





7 S/ 850 9324 1332 kg/tra 







 𝑥 30 𝑑í𝑎𝑠 
= 





7 S/ 850 9636.88 1376.70 kg/tra 







 𝑥 30 𝑑í𝑎𝑠 
= S/ 0.069 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el siguiente cuadro, se presenta el ahorro de mano de obra después de la propuesta 
de capacitación. 
 
Cuadro N°59: Ahorro de mano de obra después de las capacitaciones 
 
Distribución en un 
mes 
Ingreso por venta de  
kilo al cliente 
Ganancia del mes 
Ingreso antes de la 
propuesta 
279,720 kg S/ 0.30 S/  83,916 
Ingreso después de 
la propuesta 
289,106 kg S/ 0.30 S/  86,731.8 
Ahorro promedio S/  2,815.8 
  
Fuente: Elaboración Propia 
Al mejorar la productividad se genera un ingreso por mano de obra de S/ 86,731.8 
comparando con el ingreso anterior se observa que se generaba S/ 83,916 en el mismo 
tiempo dando como resultado una mejora de ingresos por mano de obra calificada de S/ 






b) Falta de capacitación en temas logísticos 
Para esta causa, se utilizó la metodología del Bussiness Process Management, es una 
disciplina que involucra cualquier combinación de modelado, automatización, ejecución, 
control, medición y optimización de los flujos de actividad empresarial, en apoyo de los 
objetivos de la empresa, que abarca sistemas, empleados, clientes y socios dentro y 
fuera de los límites de la empresa. 
En el diagrama, se mostrará la modelación de la actividad empresarial la cual se dedica 
Abrill Negocios Avícolas bajo un reglamento internacional del BPM.  
 
Diagrama Nº03: Modelación de la actividad empresarial de la empresa A.N.A 
Fuente: Elaboración Propia 
Estos procesos del servicio, descritos de la empresa Abrill Negocios Avícola, se unen 
en el software Adonis.
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Por lo tanto, se utiliza la metodología 5W2H para reducir el tiempo de servicio. Esta 
metodología se aplica a todo el servicio y se refiere a: 
Cuadro Nº 61: 5W2H 
WHO Personas: El personal // ¿Quién está involucrado en el 
problema? 
WHAT 
Elementos implicados: Puntos clave, cuestiones, unidades de 
análisis (Buscar el problema de las raíces causas… pensar como 
investigador) // ¿De qué trata el problema? 
WHERE 
Ubicación: Lugares, unidades, departamentos, miembros. Se 
debe identificar y localizar // ¿Dónde ocurre el problema? 
WHEN 
Tiempo: Incluye una serie de eventos, si más de un evento // 
¿Cuándo ocurre el problema? 
WHY 
Razones y causas: ¿Por qué ocurre el problema? // ¿Cuál es la 
ruta? 
HOW 
Descripción: El proceso, pasos, procedimiento “Cómo las cosas, 
el trabajo ocurren y/o se comportan” // ¿Cómo ocurre el 
problema?   
HOW MUCH Inversión: ¿Cuánto se gasta en el problema?  
Fuente: Elaboración Propia 
 La cantidad requerida de los clientes 
o Personas implicadas: Clientes del día, gerente, supervisora y jefa de ventas. 
o Elementos implicados: El precio acordado con el cliente, poca producción del 
pollo, alza mundial de los insumos en que incurre el pollo. 
o Ubicación: Empresa A.N.A. y puesto del cliente. 
o Tiempo: 8.55 min 
o Razones y causas: Los clientes requieren pollos o la venta de este producto para 
generar ingresos en sus puestos. Por lo tanto, la empresa A.N.A. genera ingresos 
vendiendo el pollo a sus clientes.  
o Descripción: Es la parte inicial del proceso, donde los clientes piden la cantidad 
que necesitan en el día para su puesto y/o establecimiento. Si estos no llaman, 
gerencia se encarga de tomar sus pedidos vía telefónica. 
o Inversión: CMO: (8.55/60)*85.23 + (8.55/60)*42.61 + (8.55/60)*15.34=20.40 
soles/día => 20.40*30=612 soles/mes 
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 Toma de pedidos de los clientes 
o Personas implicadas: Clientes, jefa de ventas 
o Elementos implicados: La cantidad de pollos, el peso promedio del pollo, hora de 
entrega. 
o Ubicación: Puesto del cliente y la empresa A.N.A.  
o Tiempo: 11 min 
o Razones y causas: Si no se llega al objetivo mínimo de venta al día, se llama al 
cliente para verificar su pedido y otros para saber si pedirán. 
o Descripción: Los colaboradores se encargan de tomar los pedidos de mercadería 
que requerirá el cliente, por vía telefónica. Los colaboradores deben apuntar 
correctamente el pedido, ya que, si hay un error en digitar, existiría pérdidas 
significativas. 
o Inversión: CMO: (11/60)*15.34=2.81 soles/día => 2.81*30=84.3 soles/mes 
 Derivar los pedidos a gerencia 
o Personas implicadas: Gerente General, Supervisora y Jefa de ventas  
o Elementos implicados: Un archivo en Microsoft Excel, la cantidad de entrega 
para cada cliente, 
o Ubicación: Empresa A.N.A. 
o Tiempo: 4.32 min 
o Razones y causas: Gerencia debe confirmar el pedido para verificar y no 
encontrar ningún error en la digitalización. 
o Descripción: Al momento de digitalizar los pedidos, los colaboradores entregan 
su proyección a gerencia de la cantidad necesaria de mercadería que se 
necesitara para el día. 
o Inversión: CMO: (4.32/60)*85.23 + (4.32/60)*42.61 + (4.32/60)*15.34=10.32 
soles/día => 10.32*30=309 soles/mes 
 Realización de documentos 
o Personas implicadas: Ingeniero de sistemas y jefa de ventas 
o Elementos implicados: Órdenes de compra, archivos en Microsoft Word, PDF’s 
o Ubicación: Empresa A.N.A. 
o Tiempo: 9.18 min 
o Razones y causas: Se debe entregar un documento oficial para recoger la 
mercadería, ya que sin la O/C la empresa no obtiene los pollos. 
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o Descripción: En esta parte del proceso, los colaboradores con ayuda de gerencia 
realizan las órdenes de compra que serán llevadas a la agropecuaria Chimú 
(proveedor de pollo macho y hembra). 
o Inversión: CMO: (9.18/60)*12.5 + (9.18/60)*15.34=4.26 soles/día => 
4.26*30=127.80 soles/mes 
 Recepción del documento 
o Personas implicadas: Proveedor, Colaboradores de Abrill Negocios Avícolas 
o Elementos implicados: La unidad Atego 1628 este en buen estado, la O/C 
cumpla con lo programado con el proveedor. 
o Ubicación: Granja del Proveedor 
o Tiempo: 5.68 min 
o Razones y causas: El proveedor desea confirmar y verificar que lo pedido 
telefónicamente sea lo mismo en la O/C llevada por el colaborador.  
o Descripción: Al tener las órdenes de compra, gerencia se comunica con Chimú 
para coordinar si se le entrega la O/C presencial o virtualmente. Depende de la 
cercanía y lo que confirme el proveedor. 
o Inversión: CMO: (5.68/60)*4.83*3 colaboradores= 1.37 soles/día => 
1.37*30=41.15 soles/mes 
 Coordinación de pagos y transporte 
o Personas implicadas: Gerente, Supervisora, Agropecuaria Chimú 
o Elementos implicados: Smartphones, coordinación entre las empresas para 
llegar a un acuerdo  
o Ubicación: No existe un lugar específico  
o Tiempo: 5.86 min 
o Razones y causas: Al coordinar los precios de pago, y que unidad de carro 
recogerá la mercadería facilita al proveedor tener preparada la mercadería a 
tiempo.  
o Descripción: Gerencia y la agropecuaria Chimú establecen las condiciones de 
pago y el transporte de la mercadería. Teniendo en cuenta que la comunicación 
puede ser presencial o virtual. 
o Inversión: CMO: (5.86/60)*85.23 + (5.86/60)*42.61 =12.45 soles/día => 
12.45*30=375 soles/mes 
 Programación de fecha y hora de entrega 
o Personas implicadas: Supervisora, Agropecuaria Chimú 
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o Elementos implicados: Comunicaciones vía teléfono o correos.  
o Ubicación: No existe un lugar específico 
o Tiempo: 5.32 min 
o Razones y causas: Se establece los tiempos con Agropecuaria Chimú para 
facilitar al proveedor, ya que tiene granjas en diferentes ciudades del País y sería 
dificultoso que a última hora brinde la hora y lugar de entrega. 
o Descripción: Una vez terminada todos los requisitos que pide la agropecuaria 
Chimú, se programa la hora de entrega de la mercadería. 
o Inversión: CMO: (5.32/60)*42.61 =3.80 soles/día => 3.80*30=113.50 soles/mes 
 Elaboración de documentos 
o Personas implicadas: Jefa de ventas e Ingeniero de Sistemas 
o Elementos implicados: Dos computadoras, una impresora, PDF’s, Formatos de 
trabajo.   
o Ubicación: Empresa A.N.A. 
o Tiempo: 25.32 min 
o Razones y causas: Las empresas formales deben entregar más documentos, 
aparte de la O/C para agregarlos a fin de año en sus estados contables. 
o Descripción: En este parte del proceso, gerencia se encarga de preparar 
documentos de compromiso de responsabilidad del recojo de la mercadería junta 
con la orden de compra. 
o Inversión: CMO: (25.32/60)*15.34 +(25.32/60)*12.5=11.75 soles/día => 
11.75*30=352.45 soles/mes 
 Verificación de lo que recibirá por parte del proveedor 
o Personas implicadas: Gerente, Supervisora 
o Elementos implicados: Archivo en Microsoft Excel, Documentos, Checklist’s 
o Ubicación: Empresa A.N.A. 
o Tiempo: 8.09 min 
o Razones y causas: La reconfirmación de los pedidos se necesita para que se 
reduzca el error de tener sobrantes. 
o Descripción: Antes de entregar gerencia la orden de compra con los documentos 
de compromiso, verifica la cantidad a recibir en la planta proveedora con la 
proyección inicial por parte de sus colaboradores. 
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o Inversión: CMO: (8.09/60)*85.23 + (8.09/60)*42.61 =17.24 soles/día => 
17.24*30=517.2 soles/mes 
 Entrega de la O/C 
o Personas implicadas: Colaboradores de A.N.A. y el encargado de Agropecuaria 
Chimú  
o Elementos implicados: Documentos, hojas de verificación, total acceso para el 
recojo de mercadería. 
o Ubicación: Granja de Agropecuaria Chimú 
o Tiempo: 7.30 min 
o Razones y causas: Se debe entregar el documento con la O/C para recibir la 
mercadería por parte del proveedor (Agropecuaria Chimú) 
o Descripción: El chofer de Abrill Negocios Avícola al momento de llegar a la planta 
de agropecuaria Chimú, entrega los documentos para el recojo de mercadería. 
o Inversión: CMO: (7.30/60)*4.83*3 colaboradores= 1.77 soles/día => 
1.77*30=53.1 soles/mes 
 Verificación de la O/C y mercadería 
o Personas implicadas: Colaborador de A.N.A. y el encargado de Agropecuaria 
Chimú 
o Elementos implicados: Hoja de verificación, mercadería en buen estado, hora de 
entrega. 
o Ubicación: Granja de Agropecuaria Chimú 
o Tiempo: 46.27 min 
o Razones y causas: Es uno de los procesos más largo de la empresa, se debe 
verificar la mercadería, ya que, si llega un pollo en mal estado, no es aceptado por 
el cliente y ocasionaría una perdida para la empresa. 
o Descripción: El chofer junto con los estibadores, corrobora la O/C y la condición 
de la mercadería, al no cumplir las condiciones se devuelve la mercadería, pero si 
cumple con las condiciones, acepta la mercadería. 
o Inversión: CMO: (46.27/60)*4.83*3 colaboradores= 11.17 soles/día => 
11.17*30=335.1 soles/mes 
 Emisión de Facturas y Guías de remisión  
o Personas implicadas: Encargado de Agropecuaria Chimú 
o Elementos implicados: Facturas, hojas de verificación, confirmación del pedido 
que este completo 
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o Ubicación: Granja de Agropecuaria Chimú 
o Tiempo: 6.09 min 
o Razones y causas: Para hacer el pago al proveedor se necesita las facturas y el 
código de la transacción, ya que debe hacerse el pago a través del banco 
o Descripción: En esta parte del proceso, al cumplir con todas las condiciones, la 
agropecuaria Chimú emite las facturas y guías de remisión para ser llevado por el 
chofer o comunicado directamente a gerencia. 
o Inversión: CMO: Ninguno, ya que solo participan empleados de la empresa 
Proveedora 
 Transporte de la mercadería  
o Personas implicadas: Choferes y cargadores del camión de la empresa A.N.A.  
o Elementos implicados: El camión Atego 1628, el tránsito de la ciudad 
o Ubicación: Depende de la granja donde se haya obtenido la mercadería 
o Tiempo: 48.79 min 
o Razones y causas: Se debe transportar de la granja la mercadería a los clientes, 
teniendo en cuenta el tránsito que existirá y el horario establecido  
o Descripción: En esta parte del proceso, el chofer, un pesador y/o un estibador 
llevan la mercadería de pollos hembra y macho a los respectivos clientes saliendo 
de agropecuaria Chimú. 
o Inversión: CMO: (48.79/60)*4.83*3 colaboradores= 11.78 soles/día => 
11.78*30=353.40 soles/mes 
 Priorización de la entrega    
o Personas implicadas: Clientes, Colaboradores y Jefa de Ventas de A.N.A. 
o Elementos implicados: Horarios de clientes, transito de la ciudad, computadoras 
o Ubicación: No existe un lugar específico 
o Tiempo: 4.76 min 
o Razones y causas: Se debe priorizar la entrega a clientes, ya que algunos 
pueden estar más cerca de otros o puede existir problemas de tránsito en algunas 
zonas. 
o Descripción: De acuerdo a la cantidad de pedido y a la ubicación del cliente, se 
comienza a distribuir los pedidos de forma ordenada. Teniendo en cuenta la hora 
y fecha de entrega. 
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o Inversión: CMO: (4.76/60)*4.83*3 colaboradores+(4.76/60)*15.34= 2.37 
soles/día => 2.37*30=71.1 soles/mes 
 Descarga de la mercadería 
o Personas implicadas: Colaboradores de la empresa A.N.A. 
o Elementos implicados: Calidad de mercadería, Horas cumplidos, no existan 
mermas 
o Ubicación: Puestos de clientes 
o Tiempo: 210 min 
o Razones y causas: Es el proceso más largo de la empresa y más importante, ya 
que, si no se cumple lo acordado con el cliente, no se acepta la mercadería o el 
pago se retrasa. Ante esto, el gerente se debe acercar a los clientes y tener una 
conversación con cada uno de ellos. 
o Descripción: En esta parte del proceso, al haber priorizado los clientes, se 
comienza a descargar la cantidad de jabas de pollos hembra y macho. 
o Inversión: CMO: (210/60)*4.83*3 colaboradores= 50.72 soles/día => 
50.72*30=1,521.6 soles/mes 
 Revisión del cliente 
o Personas implicadas: Cliente, Colaboradores, Ingeniero de Sistemas, Asesor de 
Cobranzas 
o Elementos implicados: Existe pollos defectuosos, pollos no lavados, pollos 
muertos. Por ello no sean pagado o se tenga que comunicar con gerencia 
o Ubicación: Puestos de clientes 
o Tiempo: 28.43 min 
o Razones y causas: El cliente debe verificar la cantidad de kg de pollo que se le 
va a vender con el precio. Para confirmar o hablar con gerencia acerca de la 
merma que existe en la entrega.  
o Descripción: Al haber descargado toda la mercadería, El cliente verifica su 
pedida y que cumpla todas las condiciones. Al no cumplir con las condiciones, se 
comunica con gerencia. Si cumple con las condiciones paga completo la 
mercadería. 
o Inversión: CMO: (28.43/60)*4.83*3+(28.43/60)*12.5+(28.43/60)*9.66 = 17.37  
soles/día => 17.37*30=521 soles/mes 
 Traslado de dinero a gerencia 
o Personas implicadas: Asesor de cobranza e ingeniero de sistemas 
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o Elementos implicados: Transporte, guardianía, tránsito 
o Ubicación: No existe un lugar especifico 
o Tiempo: 20.27 min 
o Razones y causas: Todos los clientes pagan en efectivo, no existe hasta el 
momento la digitalización del dinero. Es decir, que los pagos se hagan 
bancarizados. 
o Descripción: Una vez reunida la mayor cantidad de capital pagada por los 
clientes, el asesor de cobranzas lo junta y es llevado a oficina para ser entregado 
en gerencia. 
o Inversión: CMO: (20.27/60)*12.5+(20.27/60)*9.66 = 7.50 soles/día => 
7.50*30=225 soles/mes 
 Pago al proveedor  
o Personas implicadas: Gerente 
o Elementos implicados: Espera en el banco, horario de pago, demoras en la 
transacción 
o Ubicación: Banco 
o Tiempo: 28.18 min 
o Razones y causas: Se le debe pagar al proveedor por día. Por ello, se hace de 
manera digitalizada a través de un número de transacción bancaria. 
o Descripción: Gerencia al tener todo el capital reunido, se traslada al banco más 
cercano para hacer el pago al proveedor. Una vez realizado el pago, se comunica 
con el proveedor y envía un documento que corrobora el pago finalizado. 
o Inversión: CMO: (28.18/60)*85.23 = 40.02 soles/día => 40.02*30= 1,200.90 
soles/mes 
o Inversión: CMO Asesor de cobranza: (28.18/60)*9.66 = 4.54 Nuevos soles/día 
=> 4.54*30=136.2 Nuevos soles/mes 
A continuación, se muestra el diagnostico de toda la actividad empresarial de la 









Cuadro Nº62: El diagnostico de toda la actividad empresarial de A.N.A. en MO  












Cuadro Nº63: El diagnostico de toda la actividad empresarial de A.N.A. en MO 












Luego, habiendo tomado en cuenta la metodología 5W2H, reducimos los tiempos y 
mejoramos los costos de MO, que se muestran en el siguiente cuadro: 
Cuadro Nº64: La propuesta de toda la actividad empresarial de A.N.A. en MO 
Fuente: Elaboración Propia 
Al haber utilizado la técnica 5W2H, se redujo la actividad empresarial de la empresa, 
eliminando un proceso que puede ser digitalizado o realizado en pasos anteriores. En 











Diagrama Nº04: La propuesta de toda la actividad empresarial de A.N.A. 
 
 






b) Falta de indicadores 
 
Según la metodología de Logística Integral del autor Bureau Veritas (2011) para 
solucionar la falta de indicadores en una empresa se utiliza la herramienta: "Seguimiento 
de Procesos: Evaluación de la Calidad y Productividad" donde establece los siguientes 
pasos a realizar: 
1. Mediciones del desempeño del proceso. 
2. Errores en la medida de la calidad de servicio. 
3. Indicadores. 
4. Tipos de medidas a evaluar mediante el uso de indicadores. 
5. Ficha de indicadores. 
6. Indicadores de gestión logística. 
7. Implantación de un sistema de indicadores. 
8. Seguimiento. 
Ante la falta de indicadores, la propuesta para la empresa Abrill Negocios Avícolas es: 
 
 PORCENTAJE DE MERMA DE POLLOS EN EL DÍA 
    1. Mediciones del desempeño del proceso 
 Capacidad:  
o 1 Camión Atego 450 jabas * 7pollos/jaba * 2.4 kg /pollo * 1 día 
=7560 kg/día * 30 días = 226,800 kg/mes. 
o 1 Camión Atego 360 jabas * 10 pollos/ jaba * 2.4 kg/pollo * 1 día 
= 8640 kg/día * 30 días=259,200 kg/mes 
o 1 Camión Atego 360 jabas * 10 pollos/ jaba * 2.4 kg/pollo * 1 día 
= 8640 kg/día * 30 días=259,200 kg/mes  
 Eficacia: La gerencia desea que lo máximo merma diaria debe ser 1.5% de kg 
de pollo, las actividades planificadas deberían alcanzar los resultados 
esperados. 
 Eficiencia: Relacionar el resultado alcanzado con los recursos utilizados en la 
entrega. 
 
 2. Errores en la medida de calidad de servicio 
Los aspectos que valoran los clientes de la empresa Abrill Negocios Avícola: 
 Puntualidad 
 Sin defectos físicos 
 Cantidad exacta 
 Precio rebajado 








 La distribución real promedio de la organización es el 35% de la capacidad. Es 
decir, 2658 kg de pollo diario. 
 La distribución es segura a 10 clientes, 5 clientes están retrasados con su 
deuda. 
 El rango de variación es de 50% a 30% su capacidad, es decir. De 2268 kg de 
pollo diario a 3780 kg de pollo diario. 
 El personal lo aplique en los minutos finales de su trabajo. 
 Se adecua de acuerdo al precio variado del kilo del pollo. 
Diseño: 
 Capacidad:  
- 1 carro: 450 jabas *7pollos/jaba*2.4 kg /pollo*1*día =7560 kg/día*30 
días=226,800 kg/mes. 
- 1 carro: 360 jabas *10pollos/jaba*2.4 kg /pollo*1*día =8640 kg/día*30 
días=259,200 kg/mes. 
- 1 carro: 360 jabas *10pollos/jaba*2.4 kg /pollo*1*día =8640 kg/día*30 
días=259,200 kg/mes. 
 Tiempo de reacción:  
- 1 carro: Segundos. 
- Pollo: Minutos. 
 Tiempo de ciclo:  
- Anual: 24 horas/día *30 días/mes *12 meses/año=8640 horas/año 
- Mensual: 24 horas/día*30 días/mes=720 horas/mes 
- Diario: 24 horas 
 La reducción de costes:  
- Combustible: 5% mensual 
- Merma: 1.5% diario 
 
4. Tipos de medidas a evaluar mediante el uso de indicadores 
Medidas de productividad: 




Medidas de la calidad de servicio: 
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 En Abrill Negocios Avícolas, se ha concluido que principalmente deben 
centrarse en que los pollos sean distribuidos sin daños. De forma que los 
clientes estén satisfechos con el servicio y las medidas a tomar son: 
- Medidas de resultados: Porcentaje de Pollos distribuidos sin daño. 
- Medidas de diagnóstico: Porcentaje de Pollos dañados, se debe recolectar 
información además de la naturaleza de fallo, de dónde se detectó, etc. 
- Medidas de impacto: evaluar los costes del daño, ventas perdidas, cantidad 
de pollos dañados, coste de la entrega y posterior recogía del pollo dañado, 
etc. 
5. Fichas de indicadores 
Cuadro N°65: Ficha del Porcentaje de merma de pollos en el día 
 
Fuente: Elaboración Propia 
El sistema de gestión con seguimiento que se le propone a la empresa Abrill Negocios 




Cuadro N°66: Cuadro de Mando 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Cuadro Nº68: La primera propuesta con la gestión de indicadores 
 






Cuadro Nº69: La segunda propuesta con la gestión de indicadores 
 
Fuente: Elaboración Propia 















5.1. Área de Logística de la empresa Abrill Negocios Avícolas 
Evaluación económica financiera del Área de Logística teniendo en cuenta esta tasa: 















Fuente: Scotiabank Perú 
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Cuadro N°72: Resumen general de beneficios 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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6.2.  Discusión 
Como lo dice en su libro Dessler, G (2011), “La administración de recursos humanos se 
refería a las prácticas y las políticas necesarias para manejar los asuntos que tiene que 
ver con las relaciones personales de la función gerencia: en específico se trata de reclutar, 
capacitar, evaluar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro” 
Dado lo mencionado por el autor, es de importancia la gestión de los recursos humanos o 
talento humano, por eso, se realizó el análisis y descripción de puestos, evaluación de 
desempeño con la finalidad de detectar cuáles son las necesidades de capacitación de los 
trabajadores en el Área de Logística para posteriormente se desarrollen con éxitos los 
programas de capacitación y así se mejore su productividad. 
Según como dice el autor Nathaniel Palmer “El BPM es una disciplina que involucra 
cualquier combinación de modelado, automatización, ejecución, control, medición y 
optimización de la actividad empresarial flujos, en apoyo de los objetivos de la empresa, 
los sistemas que abarcan, empleados, clientes y socios de dentro y fuera de los límites de 
la empresa” 
Dado lo mencionado se procedió a desarrollar una modelación de toda la actividad 
empresarial que se dedica la empresa Abrill Negocios Avícolas, analizando su cuello de 
botella y reduciendo los tiempos de ciclos de sus procesos actuales. 
Como lo dice en su libro Bureau Veritas, para solucionar la inadecuada aplicación y/o falta 
de indicadores se debe aplicar: “Seguimiento de Procesos: Evaluación de la Calidad y 
Productividad” 
Dado lo mencionado por dicho autor se procedió a desarrollar un Sistema de Indicadores 
(KPI’s) a toda la actividad de la empresa Abrill Negocios Avícolas. 












Gráfico N°11: Comparación del costo actual y el costo meta 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Gráfico N°12: Comparación del costo actual y el costo meta de las causas raíces 
 
Fuente: Elaboración Propia 
  
Gestión Logistica
COSTO PÉRDIDO ACTUAL S/. 34,372










Comparación de costo pérdido 
antes de la propuesta y despúes 
de la propuesta
COSTO PÉRDIDO ACTUAL COSTO PÉRDIDO META
FAI FCTL FCT
COSTO PÉRDIDO ACTUAL S/. 10,671 S/. 6,857 S/. 4,632



















Costos actuales y mejorados de las 
causas raíces con mayor reclamo






















7.1 . Conclusiones 
- De todos los problemas y reclamos se priorizo 3 causas raíces las que combinaron 
quejas y demoras en el personal, se presentó con mayores incidencias la repercusión 
en reproceso, re-trabajos, horarios extendidos, afectando el clima laboral del área y 
generando pérdidas en el tiempo. 
- El impacto generado es negativo en el área de Gestión Logística de la Empresa Abril 
Negocios Avicola E.I.R.L., con pérdidas monetarias que pueden ser reducidas o 
inexistentes aplicando herramientas de ingeniería. El impacto negativo no solo ha 
generado sobrecostos sino también un clima laboral inadecuado donde el personal 
trabaja horas adicionales a su horario establecido. 
- Los sobrecostos que están generando estas causas raíces en el área de logística de 
la empresa Abrill Negocios Avícolas son de S/ 34,372 (Ver página 61). 
- Se estableció un plan de mejora, que incluye un plan de capacitación, diagramas de 
flujo utilizando BPM, control de tiempos, elaboración de indicadores (KPI) y técnicas 
para mejorar la productiva. Todo ello para la lograr la reducción de los sobrecostos 
diagnosticados. 
- Se capacitó al 83.3% de trabajadores del área administrativa como operativa 
incrementando la distribución por mes de 279,270 kg a 289,106 kg de pollo generando 
un beneficio de S/ 2,816 (ver página 80). 
- Se modelo un diagrama del flujo de las actividades de la empresa para el manejo de 
tiempos y reducir su cuello de botella, generando un beneficio total de S/ 1,640 (Ver 
página 93). 
- Se propuso 1 sistema de indicadores (KPI’s) de todas las actividades que realiza la 
empresa que generaría un beneficio de S/ 4,750.54 soles. (ver página 100). 
- Al implementar las capacitaciones a los trabajadores del área administrativa como 
operaria, al modelar un diagrama de flujo bajo el estándar de BPM, al proponer un 
sistema de indicadores (KPI’s), se generará un beneficio total del proyecto de S/ 9,206 
en la empresa Abrill Negocios Avícolas (ver página 104). 
- Se evaluó la implementación de la propuesta a través del VAN, TIR y B/C, 
obteniéndose valores de S/.33 002, 32.81% y 1.50 para cada indicador 








- Trabajar la recolección de datos de forma ordenada para facilitar el análisis de la 
información. 
- Capacitar a los trabajadores anualmente y proponerse metas para una mayor 
productividad en la empresa. 
- Cumplir con los programas desarrollados en el proyecto. 
- Se recomienda en un futuro ejecutar la modelación del nuevo proceso de la empresa 
para reducir el tiempo de documentación en Abrill Negocios Avícolas. 
- Se recomienda establecer de manera obligatoria reuniones del personal, para discutir 
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1. Modelo de descripción de puestos:  
 












Fuente: Chiavenato (2011) 
 
2. Modelo de Encuesta:  
 
NOMBRE: 
En esta encuesta se pide su opinión sobre cuestiones específicas de su trato en la empresa. 
Sus respuestas individuales serán confidenciales y se sumarán para mejorar el ambiente 
laboral. Por favor, utilice la siguiente escala para indicar hasta qué punto está usted de 
acuerdo con cada afirmación. Haga un círculo en torno al número que responde cada 
pregunta.  
1= Muy insatisfecho 
2= Poco satisfecho 
3= Neutro 
4= Satisfecho 






















Fuente: Chiavenato, I (2011) 
3. Encuesta utilizada en Abrill Negocios Avícolas para los trabajadores: 
En esta encuesta se pide su opinión sobre cuestiones específicas para reducir los costos 
operativos de la empresa. Sus respuestas individuales serán confidenciales y se sumarán 
para mejorar el ambiente laboral. De acuerdo a su opinión, cuál considera que es el impacto 
de las siguientes causas en los costos operativos de la empresa 
1. ¿Existen las herramientas laborales adecuadas para su función? 
a) SI       
b) NO 
c) Especificar: __________________________ 
2. ¿Conoce las nuevas tendencias tecnológicas en distribución y comercialización de las 
empresas avícolas? 
a) SI       
b) NO 
c)  Especificar: __________________________ 
3. ¿Conoce las teorías y temas del área logística sobre distribución y comercialización? 
a) SI       
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c)  Especificar: __________________________ 
4. ¿Si realiza el trabajo antes de lo programado, recibe algún beneficio? 
a) SI       
b) NO 
c)  Especificar: __________________________ 
5. ¿Registra su entrada y salida del trabajo? 
a) SI       
b) NO 
c)  Especificar: __________________________ 
6.  ¿Tiene algún conocimiento de indicadores de gestión (puntos de control)? 
a) SI       
b) NO 
c)  Especificar: __________________________ 
7. ¿Cree que las condiciones ergonómicas en su puesto laboral son las      adecuadas? 
a) SI       
b) NO 
c)  Especificar: __________________________ 
8. En su puesto laboral, ¿Usted cree que las máquinas se encuentran posicionadas 
eficientemente para mejorar su trabajo? 
a) SI       
b) NO 





4. Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de Abrill Negocios Avícolas 
 Pregunta 1: 
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Fuente: Elaboración Propia 
En la gráfica Nº13, El 67% de los trabajadores afirma que existen las herramientas 
laborales adecuadas. Sin embargo, el otro 33% no cuenta con tales herramientas. 
 Pregunta 2: 
Gráfico Nº 14: ¿Conoce las nuevas tendencias tecnológicas en distribución y 









Fuente: Elaboración Propia 
En la gráfica Nº14, el 33% de los encuestados conoce las tendencias tecnológicas en su 





 Pregunta 3: 










Fuente: Elaboración Propia 
En la gráfica Nº15, el 25% de los encuestados tiene conocimientos básicos de la gestión 
logística, mientras que el 75% no conoce el tema. 
 Pregunta 4: 









Fuente: Elaboración Propia 
En la gráfica Nº16, el 75% de los colaboradores reciben un beneficio por hacer su trabajo 
eficiente, mientras que el 25% contesto que no recibe ningún bono. 
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 Pregunta 5: 








Fuente: Elaboración Propia 
En el gráfico Nº17, El 42% de los trabajadores registra su entrada y salida de la empresa, 
mientras que el 58% restante no registra su entrada, ni salida. 
 Pregunta 6: 










Fuente: Elaboración Propia 
En el gráfico Nº18, el 33% de los trabajadores afirma que tiene algún conocimiento de 




 Pregunta 7: 










Fuente: Elaboración Propia 
En el gráfico Nº19, el 83% de los trabajadores afirma que la posición en la cual labora es 
adecuada. Sin embargo, el 17% afirma lo contrario.  
 Pregunta 8: 
Gráfico Nº 20: En su puesto laboral, ¿Usted cree que las máquinas se encuentran 








Fuente: Elaboración Propia 
En el gráfico Nº20, el 75% de los trabajadores afirma que sus máquinas se encuentran en 
la posición adecuada para mejorar su desempeño laboral. Sin embargo, el 25% afirma lo 
contrario.  
